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 سازمانی با کيفيت خدمات داخلی  بررسی رابطه يادگيري
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 چکيده 
با کیفیت خدمات داخلی در مجموعه یکی از بانکهای شیهرسیتان سینندج اسیت که از این به    ی میان یادگیری سیازمانیهدف ما در این پژوهش، بررسیی رابهه

،  اطلاعات ، توزیعدانش کسیی های:  که شییامم مولفه[1]بعد از آن به عنوان جامعه مورد مهالعه نام می بریم. برای سیینجش یادگیری سییازمانی از مدل هابر  

قابلیت  های  که شیامم مولفه [2]  2گامینی گوناواردانهاسیت  اسیتفاده شیده و برای سینجش کیفیت خدمات داخلی، مدل    سیازمانی حافظهو   اطلاعاتتفسییر 

ها از نور  اسییت، بکار گرفته شییده اسییت.این پژوهش از نور کاربردی و از لحاگ روو گردآوری داده  پذیریانعهاف پاسییگ گویی و،  ارتباطات،  همدلی،  اطمینان

به  جامعه مورد مهالعه  ای و توزیع پرسیشینامه اسیتفاده شیده اسیت.جامعه آماری پژوهش  ها، از مهالعات کتابخانهو داده  اطلاعاتمیدانی اسیت.برای گردآوری 

با اعمال آزمونهای آماری مناسی  با توجه به فریییات   LISREL8.8و   SPSS20طلاعات بدسیت آمده در محی  نرم افزاری  باشید.انفر کارمند می 182تعداد  

کیفیت خدمات داخلی رابهه معنی داری وجود دارد  دهند که بین یادگیری سیازمانی وپژوهش مورد تجزیه و تحلیم قرار گرفتند.یافته های پژوهش نشیان می

تواند در بهبود کیفیت خدمات داخلی سییازمان مو ر واقع شییود.در نهایت پژوهش حایییر به ارانه پیشیینهاداتی مبتنی بر  یادگیری سییازمانی میو تقویت توان  

 .فرییات پژوهش پرداخته است

 

 .پذیریانعهافی، حافظه سازمانی، کیفیت خدمات داخلی، ارتباطات،  سازمان  یریادگی  واژگان کليدي:
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 مقدمه 
یادگیری سیازمانی یکی از  .بررسیی نماید  جامعه مورد مهالعه  را در    2با کیفیت خدمات داخلی  1رابهه یادگیری سیازمانی  خواهدمیحاییر    پژوهش

شیتا  تیییرات در حال حاییر بحدی زیاد اسیت که در تمام طول تاریگ مدون  .هاسیتمفاهیم مهم مدیریت اسیت که امروزه مورد توجه سیازمان

از طرفی حجم فعالیتهای خدماتی  .نیازمند یادگیری هسیتند  ،ها برای اینکه از قافله عق  نمانندسیابقه نداشیته و لذا همه افراد و سیازمانبشیری،  

نقش کارکنان در تعیین کیفیت این خدمات  .باشییندمشییتریان خواهان خدمات مورد نیاز با کیفیت مهلو  می.روز به روز درحال افزایش اسییت

شیود، نقش مهمی در میزان رییایت آنان و بالهبع میزان  از طرفی خدمات داخلی که به خود کارکنان در درون سیازمان ارانه می.تبسییار مهم اسی 

تواند بهور غیر مسییتقیم بر ریییایت مشییتریان  بنابر این کیفیت خدمات داخلی می.کنندکارایی و کیفیت خدماتی دارد که به مشییتریان ارانه می

رسیی رابهه یادگیری سیازمانی با کیفیت خدمات داخلی علاوه بر بررسیی رابهه میان این دو مقوله مهم، وییعیت موجود هری   بر.تأ یر گذار باشید

 .نمایداز آنها در سازمان را نیز برایمان مشخص می

 هاو سیازمان هاشیرکت ایناز    بسییارییابیم  درمی گذشیته هایدهه در بزرگ هایسیازمان و هاشیرکت آمدن بوجود روند تاریخی بررسیی با امروزه

شیدند،   فنا به محکوم و داده دسیت را از محی  با پذیری تهبیق که ، همانند دایناسیورهاییمحیهی تحولات روند با خود عدم تهابق علت به

 با تیییرات برای همسیویی لازم انعهاف و سینتی، توان  با سیاختارهای  بزرگ هایسیازمان زیرا.ندارند اقتصیادی هایدر عرصیه رقابت را لازم کارایی

 به را خود دهند یا سییاختار ناچارند تیییر بقای خود برای و ندارند را آن از ناشییی هایو پیچیدگی اقتصییاد شییدن از جهانی ناشییی پیرامونی

جهانی کسی  و کار، الگوهای آشینای گذشیته  سیرعت تیییرات در محی   ».آورند به دسیت را جهانی تحولات با توان مقابله تا کنند مجهز ابزارهایی

 .[3]  «را ناکارآمد و رقابت را دشوارتر می کند

توان کپی کرد  از خدمات می توان تقلید کرد و  محصییولات را می  زیرا.و خدمات، مزیت رقابتی قلمداد نمی شییوند کالادر دوران کنونی، کیفیت  

چیسییتا الگوهای کارآمد    شییود که با این وجود مزیت رقابتی، حاصییمِحال این سییوال مهرم می.توان نسییخه برداری نمودحتی فرایندها را می 

 توان به آنها دست یافتاچگونه می  همهجدید، کدامندا و مهمتر از  

تر  آنها بر این باورند که با جهانی .دانندمیرا تنها مزیت رقابتی پایدار    «فرایند آموزو و یادگیری در سیازمان»رهبری،    عرصیه  برخی از کارشیناسیانِ

تر از رقبا، دانش را خلق،  یعنی سیریع.سیریعتر از رقبای خود می آموزند،  شیدن فضیای کسی  و کار و فروریختن موانع رقابتی، سیازمانهای پیشیتاز

در راسیتای  .کنش به محی  متییر قرار می دهندو آن را مبنای وا  کردهکسی ، تفسییر و انتقال می دهند و سیریعتر از رقبا، آن دانش را عملیاتی  

ز  دسیتیابی به چنین سیازمانی، موییور سیازمان یادگیرنده، به عنوان یکی از کاراترین الگوهای نوین در رهبری سیازمان بر اسیاس تفکر سییسیتمی، ا 

ی  افراد به طور مسیتمر درحال توسیعه وی سیازمان یادگیرنده را فضیایی می داند که در آن،  .سیوی افرادی چون »پیتر سیِنگه« مهرم شیده اسیت

جایی که الگوهای جدید تفکر، پرورو می یابد، خواسیته ها و تمایلات گروهی محقق می شیود و  .ظرفیت خود جهت خلق آینده مهلوبتر هسیتند

 .[4]  آموزند که چگونه با یکدیگر یاد بگیرندافراد پیوسته می

 شییده توسییعه حال در  کشییورهای  بسیییاری از همچنینو   یافته توسییعه کشییورهای در سییازمانی یادگیری به زیادی توجه اخیر هایسییال در

 اهمیت از روشینی دید که شیودمی منجر کارمندان برای مفید مزیت رقابتی به سیازمانی، زمانی یادگیری که معتقدند پژوهشیگران بیشیتر.اسیت

 را سیازمانداخلی    خدمات  تواندمی بهتر کیفیتبا  خدمات   اجرای منظور به کارکنان هایانگیزه شیناسیایی علاوه به.باشیند کیفیتِ خدمات داشیته

 کارمندان خدمات در مهلو  رفتاری با را انسیانی منابع  مدیریتِ  اسیت، سییاسیتِ قادر رویکرد این.سیازد توانا یادگیری سییسیتم تشیکیم جهت

 .کند مرتب 

 سیازمان بهتر عملکرد به که ظرفیت و منابع توسیع  منظور به دانش آوری جمع و خلق، کسی  از پویا فرایندی توان می را سیازمانی یادگیری

 .دکر شود، تعریف می منجر
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 و باوقار پژوهش نتایج باها  یافته این.دارد وجود معناداری رابه  کیفیتِ خدمات داخلی و سییازمانی یادگیری فرهنگ ها، بینیافته براسییاس

 با داخلی خدمات یهاران در کارمند به تواند می حدودی تا خو   یادگیریِ فرهنگ.دارد همخوانی[7]   2ایگن و [6]  1ژی ، دی[5]همکاران  

 .[8]  کند ترغی  طولانی زمانی دورة برای سازمان در ماندن و یادگیری به را کارمندان تواندمی خو  یادگیری محی .کند کم  کیفیت

 

 بيان مسأله 

در قرن حایر که به عصر اطلاعات مشهور  .هاستآن بر عملکرد سیازمان یکی از موییوعات مهم در همه سیازمان تأ یرموییور یادگیری سیازمانی و  

پذیری  با توجه به تحولات بسییار سریع محی  های کس  و کار، انعهاف.باشیدی دیگر از تاریگ بشیری بیشیتر مییادگیری از هر دورهاسیت، اهمیت  

کسی  دانش و اطلاعات و بکارگیری آن در  .سیازمانها در تهبیق با شیرای  محیهی، یکی از فاکتورهای مهم در حفب بقا و موفقیت سیازمانهاسیت

  آن  طبعه  محی  کسی  و کار و نیازهای مشیتریان و در نتیجه امکان تعامم بهتر و مر رتر با آنها و بهرچه بهتر  ای شیناخت  هر سیازمان عاملی بر

 .باشدتر در عرصه رقابت میایشان و حضور قدرتمندانه  ریایتامکان موفقیت بیشتر در کس   

ی سیازمانی باشید که قادر به ایجاد ارزو برتر در درازمدت برای مشیتریان  کنند که یادگیری سیازمانی شیاید تنها توانایمی  بیان  3کاندمیر و هالت

با توجه به  .کندپویا فراهم می  اسیت، چرا که یادگیری امکان انهبا  مداوم با شیرای ِ به سیرعت در حال تیییرِ بازار را به عنوان ی  توانایی واقعیِ

 .[9]  اندنظر قرار گرفته  دّامروزی، خدمات بعنوان عنصری مهم در بازار مَ  روزافزونتحولات 

با توجه به  .اسیتیکی از مهمترین ابعاد عملکرد هر سیازمانی کیفیت خدمات داخلی آن اسیت که حاصیم تعاملات کارکنان آن سیازمان  از طرفی،  

آن نیازمند درنظر گرفتن خدمات ارانه شده و افراد    سنجشاینکه کیفیت خدمات داخلی بر خلاف کیفیت کالاها دارای ساختار انتزاعی است، لذا  

 .است  خدماتارانه دهنده این  

ها برای داشیتن کیفیت خدمات خارجی برتر، نیازمند داشیتن کارکنان متعهد به اهداف و چشیم اندازهای  ا نشیان داده اند که سیازمانهپژوهش

 .باشدمیکیفیت مناس   با    خدمات داخلی  هستند که مستلزم ریایت کارکنان و داشتن  سازمان و دارای رفتارهای مشتری مدارانه

هسیتند، میتوانند    مسیتمرنیازمند یادگیری    روز بودنشیان برای بهروز بوده و کارکنانههایی که دارای خدمات بعنوان یکی از سیازمان  بهها  بان 

  ایفا کشیورها اقتصیادی توسیعه و رشید در مهمی و اسیاسیی نقش خدماتی صینایع امروزه.فراهم آورند  دورابهه آن  بسیتر مناسیبی را برای بررسیی  

صینعت بانکداری،   در هارقابت افزایش دیگر  سیوی از.نیسیت پوشییده کسیی صینعت بانکداری بر اهمیت جایگاه و نقش میان این در و نمایندمی

این مهم،   به دسیتیابی هایترین راهاز اسیاسیی یکی.اسیت کردهصیحنه رقابت   در ماندگار حضیور  جهت اندیشییچارهناگزیر از   را صینعت این مدیران

 توانندمی کارکنان راییی تنها و نیسیت پوشییده کسیی کارکنان، بر نقش میان این در.اسیت کیفیتِ خدمات و کسی  رییایت مشیتریان بهبود

  خارجی مشیتریان افزایش رییایت به سیازمان، منجر کیفیتِ خدمات داخلی بهبود،  نمود اسیتنتاج  توانمی بنابراین.دارند نگه راییی را مشیتریان

 .گردد

گرفته  مورد بررسییی قرار   جامعه مورد مهالعه  با توجه به موارد فو ، در این پژوهش رابهه میان یادگیری سییازمانی و کیفیتِ خدمات داخلی در 

 .است

از طرفی،  .یادگیری سیازمانی یکی از عواملی اسیت که هر سیازمانی در عصیر دانش نیازمند توجه به آن اسیت :  اهميت و ضررورت ژووه 

 .د ارانه خدمات داخلی با کیفیت مهلو  در سازمان، با یادگیری سازمانی رابهه داشته باشدرسبنظر می

لذا     با توجه به اینکه بانکها سیازمانهای خدماتی هسیتند و کیفیت خدمات ارانه شیده به مشیتریان متا ر از کیفیت خدمات داخلی آنها می باشید

 .برای آنها بسیار یروری است،  آن  سنجش و بررسی کیفیت خدمات داخلی و عوامم مو ر بر

ورزشییی انجام گرفته    هایسییازمانهم در پژوهش آنفق  ی  یادگیری سییازمانی با کیفیتِ خدمات داخلی    رابههمورد  از آنجا که در ایران در  

 .در این زمینه یرورت داردهای بیشتر  است، انجام پژوهش

 است.  جامعه مورد مهالعه  سازمانی و کیفیت خدمات داخلی در   شناسایی رابهه بین یادگیری  ژووه   ازهدف  
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ای  های مهالعات کتابخانه این پژوهش از لحاگ هدف کاربردی و از لحاگ روو چون برای گردآوری اطلاعات از روو  :روش شناسی ژووه 

 .همبستگی  به شمار می رود  -و میدانی استفاده شده است، لذا از نور توصیفی

نفر بوده و    182شیامم سیتاد و شیع  سیهر شیهر به تعداد    جامعه مورد مهالعه  جامعه آماری در این پژوهش کارکنان    :آماري ژووه جامعه 

 .با توجه به محدود بودن جامعه از روو سرشماری استفاده شده است

 .ها استفاده شده استآوری دادهپرسشنامه برای جمعدر این پژوهش با توجه به نور و روو پژوهش از شیوه    :هاروش گردآوري داده

در این پژوهش جهت توصیییف داده ها از آمار توصیییفی )میانگین، درصیید، انحراف معیار و نمودار( و برای   :روش تجزيه و تحليل داده ها

 .بررسی ارتباط بین متییرها از تحلیم همبستگی و تحلیم عاملی تاییدی استفاده شده است

با توجه به عمومی بودن یادگیری سیازمانی و کیفیت خدمات داخلی، یافته های این پژوهش می تواند مورد    :نندگان از ژووه اسرتفاده ک

و در این میان بان  ها شیاید بتوانند باتوجه به شیباهت شیرای  بان  ها با هم از  .های خدماتی قرار گیردها بویژه سیازماناسیتفاده کلیه سیازمان

 .بیشتر بهره ببرندیافته های آن  

گشییای  در یییمن با توجه به این که در زمینه رابهه یادگیری سییازمانی با کیفیت خدمات داخلی بسیییار کم کار شییده، این پژوهش می تواند راه

و افرادی که  هایی از مراکز  لذا به طور خلاصیه نمونه.های دولتی باشیدهای بیشیتر در بانکها و سیایر موسیسیات خدماتی و همچنین سیازمانپژوهش

 های این پژوهش استفاده کنند به شرم زیر است:میتوانند از یافته

 موسسات خدماتی شامم بانکها و موسسات مالی و اعتباری  (1

 موسسات آموزو عالی  (2

 پژوهشگران و دانشجویان علاقه مند به کار در این حوزه  (3

 مراکز خدمات درمانی  (4

 شرکتهای خصوصی بزرگ  (5

 پژوهش متییرهای وابسته و مستقم به صورت زیر در نظر گرفته شده اند:در این  :  متییرهای پژوهش

،  همدلیبا ابعاد: قابلیت اطمینان،    [2]  1گامینی گوناواردانهاسیت که از مدل    در این پژوهش متییر وابسیته  کیفیت خدمات داخلی:متییر وابسیته  

 .استاستفاده شده    پذیریانعهافو    پاسگ گویی،  ارتباطات

 دانش، انتشیار کسی   از  آن عبارتند  ابعاد  اسیت که از مدل هابر اسیتفاده شیده و  در این پژوهش متییر مسیتقم  یادگیری سیازمانی:متییر مسیتقم

   .است  سازمانی حافظه و  اطلاعات اطلاعات، تفسیر

 

 مبانی نظري و ژيشينه ژووه  
  این.اند  شییده  کار  محی  کلی تیییر  موج   و ای تشییدیدفزاینده  طور به  متعدد  فناوری  و  اقتصییادی، اجتماعی  ، عواممگذشییته  سییال  چند  طی

  رشید  بیسیتم  قرن  در که  میزهای کوچ   با  عظیم  دایناسیوری  هایسیازمان که  اسیت  شیده  زیاد  چنان  نیز  رقابت  افتاده و  اتفا   سیریع  چنان  تیییرات

  اصیم بقا به  شیدن تبدیم  حال  در  سیرعت  سیازمانی، به  بقای  تنازر  اصیم.بیاورند  داوم  بیسیت و یکم  قرن  جدید  دنیای در  توانندنمی  یافتند، دیگر

 .است  یادگیری  برای

وکار،    کس   اصلی  ی  وظیفه  زمانی":  نویسدمی   3تحول « حال دنیای در  در  کار  و  کس   انجام:  » ببرسواری  عنوان  با  خود  کتا   در  2اوِنُ هریسون

این بدان معنی نیست که سود  .ی ا ربخش استاکنون وظیفه اصلی کس  و کار تبدیم شدن به سازمان یادگیرنده.تولید محصول بودو    سودآوری

مسیتمر خود را  اگر سیازمانی به طور  .[10]  "و محصیول، دیگر مهم نیسیت، بلکه یعنی بدون یادگیری مسیتمر، دسیتیابی به آنها ناممکن خواهد بود

خلاصیه اینکه تیییرات عوامم خارجی مسیتلزم انهبا  یا انقرا   .از طریق یادگیری ا ر بخش و سیریع با محی  هماهنگ نسیازد، نابود خواهد شید

 .[11]سازمانی هستند  
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ایر رقبا متمایز کند، ارانه دانمی کیفیت خدماتی برتر نسیبت  کی از راههای اسیاسیی که ی  مرسیسیه خدماتی می تواند با توسیم بدان خود را از سی ی

بسییاری از شیرکتها به این نکته پی برده اند که ارانه خدماتی با کیفیت مهلو ، می تواند مزیت رقابتی محکم و نیرومندی برای آنان  .به آنها اسیت

بعضیی از مرسیسیات خدماتی به دلیم کیفیت عالی خدماتی که ارانه می کنند،  .مزیتی که مالاً به فروو و سیود بالاتری می انجامد.به ارمیان آورد

برای حصیول این هدف کافی اسیت به انتظارات مشیتریان از کیفیت خدمات، پاسیگ مناسیبی داده شیود یا از آن پیشیی  .ای شیده اندتقریباً افسیانه

 .گرفته شود

ات داخلی بر روی اقدامات درونی که مدیریت بایسیتی انجام دهد تا اطمینان  کیفیت خدم.باشیدکیفیت خدمات دارای انوار داخلی و خارجی می

 .شود، اشاره داردحاصم کند که خدمات با کیفیتی به کارکنان ارانه می

این گونه مرسیسیات معتقدند که  .شیرکتهای خدماتی خو ، شیرکتهایی هسیتند که رییایت کارکنان برای آنها همانند رییایت مشیتریان اهمیت دارد

کند، به  در این مرسیسیات، مدیریت، محی  مهلوبی را برای کارکنان ایجاد می.انجامداب  حسینه میان کارکنان به رواب  حسینه با مشیتریان میرو

 .گیرددهد و ریایت شیلی هری  از کارکنان را دقیقاً زیرنظر میکارکنانی که عملکرد خدماتی خوبی دارند پاداشهایی می

اهمیت بررسیی کیفیت خدمات داخلی در آن اسیت  .مانی، بهبود عملکرد سیازمان از جمله کیفیت خدمات داخلی اسیتیکی از تحولات مثبت سیاز

 .[12]که کیفیت خدمات خارجی وابستگی شدیدی به کیفیت خدمات داخلی دارد  

 

 :يادگيري سازمانی 
اقتصیادهای دانش محور، دانایی مدار و هوشیمند موج  گردیده مدیریت دانش به عنوان یکی از  های اقتصیادی و دولتی به سیمت  چرخش نظام

تولید، توزیع و مصیرف  .چالش های مهم دولت ها و سیازمانها درآید، امروزه تضیمین سیودآوری در گرو تولید، توزیع و مصیرف درسیت دانش اسیت

یادگیری فردی و سیازمانی موج     .یادگیری را نهادی نمود -آن فرآیند یاددهیدرسیت دانش نیازمند الگوی مناسیبی اسیت که بتوان به وسییله  

ها و توانمندیهای جدیدی در کارکنان تولید و این قابلیت ها تبدیم به محصیول، کالا، خدمات  توسیعه ظرفیت های فردی و سیازمانی شیده قابلیت

برای اسیتقرار  .انی، سیازمان به سیازمان یادگیرنده تبدیم خواهد شیدگردد و سیودآوری سیازمان تضیمین میگردد پز از تحقق یادگیری سیازممی

توان، ایجاد آرمان مشترک برای یادگیری مستمر، تشویق و ترغی  افراد در همه سهوم برای یادگیری منظم از کارشان،  سازمان یادگیرنده را می

الگوهای ذهنی کارکنان، داشییتن یادگیری تیمی و تعاملی، ایجاد   های کارکنان به عنوان زیربنای توسییعه، حرکت در جهت تیییرتوجه به قابلیت

تفکر سیییسییتمی و بوجود آوردن زیر سییاخت های یادگیری مسییتمر دانسییت از این رو با توجه به اهمیت سییازمان یادگیرنده در تولید دانش،  

صیول سیازمان یادگیرنده، بیان و الگوی پیاده  محصیولات و خدمت موردنیاز مشیتریان در این فصیم سیعی برآن اسیت مفهوم یادگیری سیازمانی، ا

 .سازی سازمان یاد گیرنده تبیین شود

دارد:   تاکید فرآیند بر فق  که شییده اسییت ارانه  1آرجریز دارد، توسیی  وجود سییازمانی یادگیریزمینه   در که موجود تعاریف اولین از یکی

 ".خهاهاست اصلام و تشخیص فرآیند سازمانی یادگیری"

 یادگیری"دادند:   آن، توسییعه به سییازمانی دانش و فردی یادگیری مفاهیم افزودن با را فو  تعریف[13]   2شییون و آرجریز بعد سییال ی 

 سیازمان، از خارجی و داخلی محی  تیییرات مقابم در و عمم کرده یادگیری عوامم عنوان به سیازمان اعضیای که میدهد رخ هنگامی سیازمانی

 ".میدهند نشان سازمانی واکنش الگوهای و شخصی تصورات فرآیند، تحت این از حاصم نتایج  بت و اصلام خهاها و تشخیص طریق

 حافظه بهبود و اطلاعات شیده، تفسییر کسی  اطلاعات و دانش دانش، انتشیار کسی  اقدامات مجموعهرا    3زمانیسیا  یادگیریتمپلتون و دیگران  

 .[14]  .شودمی سازمانی مثبت موج  تحولات ناآگاهانه یا آگاهانه صورت به که تعریف کرده ان. سازمانی

 عنصر اساسی را تعریف نموده است که عبارتند از:  4برای یادگیری سازمانی  در مدل خود    1991در سال  هابر  

 سازمانی ( حافظه4تفسیر اطلاعات   (3اطلاعات   انتشار (2دانش   کس  (1
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 [1] هابر یسازمان يريادگ ي مدل:  1نمودار 

 

یا حقایق و اطلاعات از طریق کنترل محی ، اسییتفاده از سیییسییتم های اطلاعاتی برای ذخیره کردن اطلاعات، بازیافت اطلاعات،    1دان  کسر 

 .[15]  گیردمانند اینها صورت میانجام تحقیقات، اجرا، آموزو و  

 می توسیعه را آموزو وسییله این به و کند اعضیا تقسییم می و واحدها بین را سیازمان، اطلاعات ی  که دارد فرآیندی به اشیاره 2اطلاعات  توزيع

 .[16]  کند می ایجاد را جدیدی درک یا دانش و دهد

 .شود می درک ارانه قابم معنی چند یا ی  با شده توزیع اطلاعات صورت به که است فرآیندی 3اطلاعات  تفسير

 هایداده شامم تواند می سازمانی شوند.حافظهمی ذخیره بعدی هایاستفاده برای اطلاعات آن در که دارد مخزنی به اشاره  4سرازمانی  حافظه»

 و ها، تصینعات بحرانی، داسیتان تاکتیکی، تخصیص، تجربه، وقایع دانش مانند  6اطلاعات ملموس شیامم یا و باشید قوانین و اعداد، افراد مثم 5رقمی

 .[17]  «باشد استراتژیکی تصمیمات در بررسی جزنیات

 

 کيفيت خدمات 
خود را از سیایر رقبا متمایز کند، ارانه دانمی کیفیت خدماتی برتر نسیبت  یکی از راههای اسیاسیی که ی  مرسیسیه خدماتی می تواند با توسیم بدان  

بسییاری از شیرکتها به این نکته پی برده اند که ارانه خدماتی با کیفیت مهلو ، می تواند مزیت رقابتی محکم و نیرومندی برای آنان  .به آنها اسیت

بعضیی از مرسیسیات خدماتی به دلیم کیفیت عالی خدماتی که ارانه می کنند،  .جامدمزیتی که مالاً به فروو و سیود بالاتری می ان.به ارمیان آورد

برای حصیول این هدف کافی اسیت به انتظارات مشیتریان از کیفیت خدمات، پاسیگ مناسیبی داده شیود یا از آن پیشیی  .ای شیده اندتقریباً افسیانه

اید،  را که می توانید انجام دهید، قول دهید و بیش از آنچه که قول دادهبنا به اظهار یکی از مدیران امریکن اکسییپرس »فق  آنچه  .گرفته شییود

مشییتریان،  .این انتظارات بر ا ر تجربیات گذشییته، تبلییات دهان به دهان و آگهی های تبلییاتی مرسییز خدماتی به وجود می آیند.عمم کنید«

آنها در صیورتی باز به این مرسیسیه مراجعه می کنند که  .می کنند  غالباً خدمات ارانه شیده ی  مرسیسیه را با خدمات موردانتظار خود مقایسیه

 .[18]  خدمات ارانه شده بیش از خدمات موردانتظار ایشان یا حداقم برابر با آن باشد
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نظر دارا بودن بعضیی از صیفات  ها از  های خدماتی »خو « صیورت گرفته حاکی اسیت که این شیرکتمهالعاتی که در خصیوص بعضیی از شیرکت

 :مشترکند

کیفیت خدمات داخلی بر روی اقدامات درونی که مدیریت بایسیتی انجام دهد تا اطمینان  .باشیدکیفیت خدمات دارای انوار داخلی و خارجی می

 .شود، اشاره داردحاصم کند که خدمات با کیفیتی به کارکنان ارانه می

این گونه مرسیسیات معتقدند که  .شیرکتهایی هسیتند که رییایت کارکنان برای آنها همانند رییایت مشیتریان اهمیت داردشیرکتهای خدماتی خو ،  

کند، به  در این مرسیسیات، مدیریت، محی  مهلوبی را برای کارکنان ایجاد می.انجامدرواب  حسینه میان کارکنان به رواب  حسینه با مشیتریان می

 .نظر می گیرد  دهد و ریایت شیلی هری  از کارکنان را دقیقاً زیربی دارند پاداشهایی میکارکنانی که عملکرد خدماتی خو

اهمیت بررسیی کیفیت خدمات داخلی در آن اسیت  .یکی از تحولات مثبت سیازمانی، بهبود عملکرد سیازمان از جمله کیفیت خدمات داخلی اسیت

 .[12]  داردکه کیفیت خدمات خارجی وابستگی شدیدی به کیفیت خدمات داخلی  

 کیفیتِ خدمات   سنجش

 مدل  [19]  .نمایند بندیطبقه و مقایسیه را کیفیت ارزیابی های مختلف روو تا کردند تلاو که بودند کسیانی همکارانش اولین و 1پاراسیورامان

کیفیتِ خدمات   مدل این در  .کیفیتِ خدمات بود ارزیابی آنان و هدف کردند ارانه 1985 سیال در همکارانش و را پاراسیورمان  2کیفیتِ خدمات

 .[20]  باشد می وادراکات مشتریان انتظارات مقایسه نتیجه

 

 آن  اهميت  و  مفاهيم، ابعاد: داخلی  کيفيت خدمات

خود هسیتند و تلاو زیادی برای سینجش   هایسیازمان بهبود عملکرد و ارتقا درپی سیازمانی رهبران و مدیران جهان هایسیازمان اکثر در همواره

شیان میگذرد،  شیان صیرف میکنند، درحالی که از آنچه در میان کارکنان و واحدهای سیازمانیو ارتقای کیفیت خدمات ارانه شیده به مشیتریان

 .غافلند

 اینگونه عالی مدیران از قلیلی عده لیکن باشیدمی آنها دارایی مهمترین که کارکنان میبرند به کار را جمله این هاسیازمان از بسییاریاز طرفی  

 .معتقدند جمله این به ها، حقیقتًاسازمان

ارانه شید که کارکنان را بعنوان مشیتریان داخلی قلمداد    1976در سیال    4و آربیت3سیاسیربرای اولین بار توسی     داخلیمفهوم کیفیت خدمات  

داخلی را افرادی از سیازمان که محصیولات یا خدماتی را از سیایر افراد ویا واحدهای درون سیازمان دریافت  مشیتریان  6سییلیرز  و  5ناگم.کردندمی

  کارگزینی، حسیابداری، حقوقی و سیرپرسیتی به کارکنان ارانه میشیوند، مثالهایی از خدماتِخدماتی که توسی  واحدهای  .میکنند تعریف کرده اند

 .[2]  داخلی هستند

بدین معنی  .قرار دارد دوم رتبه در مشیتری،  هاسیازماندر  که میکند ، بیان8«مشیتری در رتبه دوم قراردارد»عنوان،   کتابی با در  7هال روزنبلوث  

 را خدمت بایسیتی کارکنان.هسیتند خدمات از کارکنان بخشیی اوقات از بسییاری در.باشیند داشیته تمرکز و تأکید شیانکارکنان بر بایسیتی  ابتداکه 

 .  [21]  دارند برعهده نیز را بازاریابی مسئولیت آنها دیگر طرف از و باشند تولیدکننده حقیقت بایستی در و کنند ارانه و تولید

 از.میباشید کارخانه ای محصیولات بهبود در سیرمایه گذاری مسیتقیم افزایش کیفیتِ خدمات برابر جهت انسیانی نیروی در سیرمایه گذاری بنابراین

  ایفا ها رابازاریا  نقش دهند، آنها قرار تا یر تحت را مشییتری مندیریییایت توانندمی مسییتقیمًا هسییتند و سییازمان بیانگر کارکنان که آنجا

 ویژگی دلیم به حقیقت در.شید برجسیته نیز داخلی اهمیت مشیتریان خدمات بازاریابی شیدن مهرم با شید اشیاره بالا در که همانهوری.نمایندمی
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کیفیتِ خدمات  .  نمایند ایفاء می اسیاسیی نقش میکنند دریافت مشیتریان که خدماتی مشیتری، در با تماس در خدمات، کارکنان تفکی  ناپذیری

.  دارد  میشیود، اشیاره ارانه کارکنان به کیفیتی با خدمات که کند حاصیم تا اطمینان دهد انجام بایسیتی مدیریت که درونی اقدامات بر داخلی

 کامم کردن برآورده معنای به کیفیت هاسیازمان از برای بسییاری.تیمی عملکرد و خو  درونی رهبری، ارتباطات از اسیت کیفیتِ خدمات تابعی

 .میباشد مشتریان الزامات

 اهمیت و شنق دلیم به.   [21]  میکند برخورد میکنند، تعریف سیازمان محصیولات و فرآیندها با که اشیخاصیی همه به عنوان را مشیتریان جارون

 تاکنون شیده تحقیقات انجام.میشیود تاکید بسییار خدماتی هایسیازمان در خدمات تعاملیکیفیتِ  بر امروزه،  کیفیت با  خدماتِ ارانه در کارکنان

نکنیم،   پیدا دسیت مناسیبی داخلی  کیفیتِ  سیهرِ به ما که زمانی تا که توجه داشیت باید اند، ولیشیده متمرکز کیفیتِ خدمات خارجی سیهر روی

کیفیتِ   سیهر ارتقاء  نتیجه کیفیتِ خدمات خارجی سیهر ارتقاء  پز.باشییم داشیته مناسیبی کیفیتِ خدمات خارجی سیهر نخواهیم بود قادر

پایدار کم    رقابتی مزیت به دسیتیابی و سیازمانها  دیگر از خود کردن متمایز جهت ی  سیازمان به کیفیتِ خدمات میتواند.اسیت خدمات داخلی

 در ا ربخشیی و کارایی افزایش با.اسیت  محصیول کیفیت نسیبت به بیشیتری اهمیت دارای  کیفیتِ خدمات،  تولیدی صینایع از برخی در حتی.کند

 نحوه و مکان و خدمت، زمان قبیم شیخص ارانه کننده از چندی عوامم کیفیتِ خدمات به.یافت خواهد افزایش سیازمان خدمات سیودآوری ارانه

 کارکنان نتیجه نقش در.اسیت  خدمت )کارکنان( ارانه کننده شیخص،  مناسی   کیفیتِ خدماتِ تعیین عامم در مهمترین.دارد بسیتگی خدمت ارانه

 .ستحیاتی خدمات ارانه در خدماتی سازمانهای در خصوص به سازمان

 اختیارهای اگر و باشند داشته مشارکت گیریتصمیم در فرایند شود، اگر توجه آنها هایخواسته به باشند، اگر داشته را لازم انگیزه کارکنان اگر

 به خدمات ارانه   شیود کارکنان تأمین رییایت اگر نتیجه در.  شید خواهد تنظیم سیازمان اهداف جهت در آنها شیود، رفتارهای تفویض آنها به لازم

 درون در پایدار رقابتی مزیت  ی  ایجاد موج  سیرانجام و فراهم را مشیتریان موج  رییایت نتیجه در و شیودمی انجام بهتری کیفیت با مشیتری

 هدایت مداری مشیتری و محوری خدمت جهت در کارکنان را میتواند که مهمی رویکردهای شید، از اشیاره که همانهوری.  شیودمی سیازمانی   

 اهمیت برای سیازمان بیرونی مشیتریان اندازه به که گیردمی نظر در مشیتریان همچون را کارکنان،  بازاریابی درونی.  اسیت درونی بازاریابی،  کند

 و محورخدمت رویکرد ی  باشید، بنابراینمی هاسیازمان در ی سیهومهمه در افراد بین مناسی  درونی رواب  بر متمرکز درونی بازاریابی.  دارند

کیفیتِ   با درونی بازاریابی که انتظار میرود گذشیته تحقیقات و ادبیات به توجه با.  شیودمی ایجاد مشیتریان با تماس در بین کارکنان محورمشیتری

کیفیتِ   بر گیرتریچشییم تا یر تواندمی داخلی خدمات کیفیت و درونی بازاریابی معتقدند وجود محققین.  باشیید داشییته مثبت خدمات ارتباط

 این در پژوهشیی هیچاً  تقریب و اسیت گرفته قرار مورد توجه کمتر مقوله دو این ایران هایسیازمان در که اسیت ذکر شیایان.  باشید داشیته  خدمات

 بسییار ایران خدماتی در هایخصیوص سیازمان به هاسیازمان برای تواندمی مفهوم این بردن بکار که حالی اسیت در اسیت، این نشیده انجام زمینه

 .شود واقع مفید

لیکن برای  .  اسیتفاده قرار گرفته اسیت  به عنوان ی  مدل اسیتاندارد تا کنون مورد  [19]  خارجی مدل پاراسیورامان  خدماتبرای سینجش کیفیت 

 .اندهای زیادی را بکار گرفتهسنجش کیفیت خدمات داخلی محققین مدل

 

 کيفيت خدمات داخلیمدل 
مدل مختلف که برای سیینجش کیفیت خدمات داخلی بکار رفته را آورده که نشییان از عدم    16در مقاله خود لیسییت    [2]  1گوناواردانهگامینی   

 مدلی را بکار گرفته که شامم:گوناواردانه    .باشدتوافق عمومی بر سر ی  مدل واحد برای این کار می

 2قابلیت اطمینان -1

 3  همدلی -2

 4  ارتباطات -3
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 1  پاسگ گویی -4

 2  پذیریانعهاف   -5

 .ایمدر پژوهش حایر از مدل ایشان استفاده کرده  .است

انتظارات مشیتریان    توانایی اجرای وعده داده شیده بهور کامم، مسیتقم و قابم اعتماد بهوریکه»  را  قابليت اطمينان  [22]  رحیمیجعفر نژاد و  

 .«  تعریف کرده استتأمین شود

گیری از کلمات قابم فهم برای مشیتریان با توجه به  های مهم مشیتریان و بهرهمندیبه شیخصییت مشیتریان، دانسیتن علاقه  احترامیعنی:   همدلی

 )همان منبع(.  روحیات آنها

نی مورد نظر  از فرایند انتقال پیام از سییوی گیرنده برای فرسییتنده، مشییروط بر آنکه در گیرنده پیام، مشییابهت معنی با مع  عبارتسییترتباط  ا

 .[23]  فرستنده پیام ایجاد شود

 [24]  تمایم جهت یاری رساندن به مشتریان و عریه خدمات به آنان بدون فوت وقت  از  عبارتست  ژاسخ گويی

،  مندی خاصییی انجام می پذیرد که در قال  نظامی معین و با قانونها در عین حال  انعهاف پذیری آن اسییت که فعالیتدر این پژوهش منظور از  

 لیکن این نظام و یابهه خود به عنوان هدف در نیاید.

 

 ژيشينه ژووه  
تاکنون پژوهش چندانی صییورت نگرفته اسییت.اما با توجه به اهمیت این دو در    سییازمانی و کیفیت خدمات داخلی  یادگیریرابهه میان  در باره  

 موج   داخلی خدمات کیفیت نشیان می دهد که  [12]و همکاران   هسیکت مدلعملکرد و بهره وری سیازمان این کار ییروری به نظر می رسید.

بنابراین میتوان انتظار داشیت که بهبود کیفیت خدمات داخلی انگیزه کارکنان برای بهبود عملکرد خود  شیود.می انآن نگهداریو    کارکنان رییایت

  نقش   داخلی  خدمات کیفیت  در  سییازمانی  یادگیری  فرهنگ  اجرای"عقیده دارد که    3ژیو یادگیری در جهت رشیید سییازمان را افزایش دهد.دی

 .[6]  "دارد  مر ری
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 [12] (مدل هسکت و همکاران ) سود –روابط موجود در زنجيره خدمات  1نمودار 

 

 

  این فعالیت  جمل   از.دهد  نمی  رخ  انگیزه  داشیتن  بدون  انسیان  ارادی  های  فعالیت  از  ی  هیچ  و  اسیت  ییروری  هر کاری  انجام  برای  انگیزه  داشیتن

  کم  یادگیری  به  کم  انگیزة  و  اسیتوار  به یادگیری  قوی  انگیزة  دهد  می  نشیان  تحقیقات.  اسیت  انگیزه  داشیتن  آن اصیلی  شیاهراه  که  اسیت،  یادگیری  ها

  توان  می  را  انگیزه.رساند  می  حداکثر  به  را  یادگیری  میزان  و  است  برای یادگیری  فعالیت  و  تلاو  محرک  موتور  انگیزه،  واقع،  در  .[25]  انجامد  می

 کرد.  تعریف  بخشد،  می  جهت  یا  قوت  هدف  به  سمت رسیدن به  را  رفتار  که  نیرویی  عنوان  به

 های کننده تأمین توسی  شیده ارانه دریافتی خدمات از کارمند ی  که اسیت سیهحی خدمات داخلی کیفیتبیان میدارند:    دیگرانهالوول و  

 آنها از یا مشیابهی ارانه سیازمان در کارکنان به آنها که خدماتی کیفیت مورد در کارمندان احسیاس به اسیت.همچنین داخلی، خرسیند خدمات

  یادگیری  بالقوة  دسیتاورد  که  گرفت نتیجه  توان  می کلی  طور  به  باشید، یادگیری کم  برای  انگیزه که  زمانی  .[26]  دارد اشیاره کنند، می دریافت

  قادر  اسیت،  واقف  سیازمان  برای  خدمات  کیفیت  اهمیت به  و  شیده  برانگیخته  که  کارمندی .باشید  اندک  ممکن اسیت،  داخلی  خدمات کیفیت  مانند

  د.کن ارانه ندارد،سییازمان    در  خدمات  کیفیت  از  روشیینی  درک  و  اسییت  شییده  برانگیخته  کمتر که  فردی  به نسییبت  را  بهتری  خدمات  خواهد بود

 این.کند کسی  را چشیمگیری رقابتی مزایای تا ،  کند می کم  سیازمان به که کنند می ارانه را خدماتی انگیزو، بالای سیهوم با کارمندان

 یادگیری فرهنگ بین که داد نشیان  [5]  نزادگا ناظم و باوقار تحقیق نتایج  .اسیت شیده ا بات گرفته انجام تحقیقات از بسییاری در مسیئله

 .دارد وجود معناداری ارتباط کشور بدنی تربیت ادارات کارکنان در داخلی خدمات  کیفیت و سازمانی
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 [14] [2] : مدل مفهومی ترکيبی ژووه  حاضر2نمودار  

 

 

 

 عملياتی متغيرهاي ژووه : تعريف 
مشییخص گردیده اسییت از    سییازمانی حافظهاطلاعات و   اطلاعات، تفسیییر بعُد : کسیی  دانش، توزیع  4که با    سییازمانی یادگیری  سیینجشبرای  

 پرسشنامه استفاده شده است.  33الی    1های مهرم شده در سوالات  شاخص

 پرسشنامه استفاده شده است.11الی    1سوالات  های مهرم شده در  دانش از شاخص  کس برای سنجش  

 پرسشنامه استفاده شده است.19الی    12های مهرم شده در سوالات  اطلاعات از شاخص توزیعبرای سنجش  

 پرسشنامه استفاده شده است.  25الی    20های مهرم شده در سوالات  اطلاعات از شاخص برای سنجش تفسیر

 پرسشنامه استفاده شده است.  33الی    26ی مهرم شده در سوالات  هااز شاخص  سازمانی حافظهبرای سنجش  

مشیخص گردیده اسیت  از    انعهاف پذیریو   پاسیگ گویی،  ارتباطاتهمدلی،  ،  قابلیت اطمینانبعُد :   5که با    کیفیت خدمات داخلیبرای سینجش  

 پرسشنامه استفاده شده است.  49الی    34های مهرم شده در سوالات  شاخص

 پرسشنامه استفاده شده است.  37الی    34های مهرم شده در سوالات  از شاخص  اطمینان  قابلیتبرای سنجش  

 پرسشنامه استفاده شده است.40الی    38های مهرم شده در سوالات  از شاخص  همدلیبرای سنجش  

 ست.پرسشنامه استفاده شده ا  43الی    41های مهرم شده در سوالات  از شاخص  ارتباطاتبرای سنجش  

 پرسشنامه استفاده شده است.  46الی    44های مهرم شده در سوالات  از شاخص  پاسگ گوییبرای سنجش  

 پرسشنامه استفاده شده است.  49الی    47های مهرم شده در سوالات  از شاخص  پذیری  انعهافبرای سنجش  

 

http://www.jase.ir/


57-75، ص  1جلد4001  تابستان  ،  42، شماره    رشته ایتحقیقات میان  و    انسانی  علوم  درپژوهش    علمیمجله     
http://www.jase.ir 

 

 

ای و مییدانی  هیای مهیالعیات کتیابخیانیهگردآوری اطلاعیات از روواین پژوهش از لحیاگ هیدف کیاربردی و از لحیاگ روو چون برای   :روش ژووه 

  های پژوهش  آوری دادهاز نظر نحوه جمع  پژوهش حایییر همچنین  .همبسییتگی  به شییمار می رود -اسییتفاده شییده اسییت، لذا از نور توصیییفی

 .رگرسیون است تحلیم  همبستگی  نور  از توصیفی

شیامم سیرپرسیتی اسیتان کردسیتان و شیع   مورد مهالعه    مجموعه بان این پژوهش مدیران و کارکنان    آماریجامعه    جامعه آماري ژووه :

 .اندبان  در شهرستان سنندج است که در زمان انجام پژوهش، در مشاغم مربوطه فعال و مشیول بوده

پارامترهای جامعه هستند  ولی دسترسی به آنها به طور مستقیم  های کاربردی، محققان درصدد تعیین در بسیاری از زمینه:  تعيين حجم نمونه

هایی از  هایی، محققان ناچارند برای اسییتنباط پارامترهای مورد نظر به نمونهدر چنین موقعیت.پذیر نیسییتی آماری امکانبا سییرشییماری جامعه

امعه آماری این پژوهش نیازی به نمونه گیری نبوده از سرشماری  اما با توجه به محدود بودن ج  .(1381ی آماری اکتفا کنند )آذر، مرمنی،  جامعه

  182شیاغم در سیرپرسیتی اسیتان و شیع  بان  در شیهرسیتان سینندج تعداد  مورد مهالعه  نفر پرسینم مجموعه بان     182اسیتفاده گردید و میان  

برگشیت داده نشیده بود لذا اطلاعات    پرسیشینامه  45به دلیم اینکه    .پرسیشینامه تکمیم و عودت داده شید  137پرسیشینامه توزیع گردید که تعداد  

 .نبوده و از فرمولهای نمونه گیری برای بررسی آمار استنباطی استفاده خواهد شد  آماری  آوری شده شامم کلیه اعضای جامعهجمع

  1برای سینجش یادگیری سیازمانی از پرسیشینامه ویجانده.گردآوری اطلاعات در این پژوهش پرسیشینامه اسیت  اصیلیابزار    :ابزار گردآوري اطلاعات 

اصیلام و تانید توسی   که پز از ترجمه و  .اسیتفاده گردید  [2]  و برای سینجش کیفیت خدمات داخلی از پرسیشینامه گوناواردانه  [27]و دیگران  

پز از آن  .آوری مورد بررسییی مجدد قرار گرفتمورد بود که پز از جمع  32توزیع اولیه شییامم  .خبرگان، توزیع اولیه میان کارکنان انجام شیید

 .آوری گردیدپرسشنامه جمع  137پرسشنامه توزیع شده در دو مرحله    182توزیع نهایی صورت گرفته و در مجمور از  

 

 ژرسشنامه ساختار 
 . استآمده    1جدول    درفاده در پژوهش  ساختار پرسشنامه مورد است

 

 هاتعداد گويه شاخص متغير 

 يادگيري سازمانی 

 11 کس  دانش 

 8 توزیع اطلاعات 

 6 تفسیر اطلاعات 

 8 حافظه سازمانی 

 کيفيت خدمات داخلی 

 4 قابلیت اطمینان 

 3 همدلی 

 3 ارتباطات 

 3 گویی پاسگ

 3 پذیری انعهاف

 ژرسشنامه  در  یبررس مورد هايشاخص: 1جدول 

های مربوط به هر سرال   ای لیکرت استفاده شده و از هر آزمودنی خواسته شده تا یکی از گزینهگویی به هر سرال از مقیاس پنج درجهبرای پاسگ

 . گذاری نمایدعلامت باشد را  می  ی نظر وی که به بهترین وجه منعکز کننده 

تن از خبرگان ) صاح  نظران و اساتید متخصص در زمینه مدیریت مراجعه گردید و   7در بررسی روایی محتوایی پرسشنامه در این پژوهش به 

 . لذا از روایی قابم قبولی برخوردار است  .طبق نظر ایشان پرسشنامه نهایی گردید

 
1 Maria Leticia Santos-Vijande 
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گیری پایایی پرسشنامه از یری  آلفای کرونباخ جهت پیش  دراین پژوهش به منظور اندازه.داردهای مختلفی برای سنجش پایایی وجود  روو

درصورتی ی  پرسشنامه پایاست  .باشدیری  همبستگی آلفای کرونباخ، ی  مقدار بین صفر و ی  می.( استفاده شده استPre-Testتست )  

 . باشدتر باشد پرسشنامه از پایایی بالاتری برخوردار مینزدی   1مقدار به عدد نباشد وهرچه ای  0.7که مقدارآلفای کرونباخ بزرگتر از مقدار  

 در جدول زیر نشان از پایای کامم پرسشنامه دارد. نتایج بدست آمده    

مفهوم مورد  

 بررسی 
 تعداد سوالات  ها شاخص

آلفاي  ضري  

 کرونباخ

آلفاي  ضري  

 کرونباخ

 یادگیری سازمانی

 0.867 11 کس  دانش 

0.942 
 0.822 8 توزیع اطلاعات 

 0.721 6 تفسیر اطلاعات 

 0.793 8 حافظه سازمانی 

کیفیت خدمات  

 داخلی 

 0.904 4 قابلیت اطمینان 

0.961 

 0.899 3 همدلی 

 0.939 3 ارتباطات 

 0.883 3 پاسگ گویی 

 0.967 3 انعهاف پذیری 

 (هياول آزمون در)  تحقيق مدل یسنجش عوامل کرونباخ آلفاي ميزان:  2جدول  

 

گویه برای    16گویه برای سنجش یادگیری سازمانی و    33در این پژوهش  .محاسبه گردید  LISRELتحلیم عاملی تاییدی، از طریق نرم افزار  

آنها مورد بحث  سنجش کیفیت خدمات داخلی بکار گرفته شده است که توس  تحلیم عاملی تاییدی روایی سازه را تانید، سپز صحت مدل های  

 . اندقرار گرفته

 

 آزمون هاي آماري مورد استفاده: 
ی نمودار و  ها در قال  جداول، نمایش آنها به وسیله در این پژوهش برای تجزیه و تحلیم اطلاعات از آمار توصیفی، مشتمم بر فشرده کردن داده 

همچنین به منظور فراهم نمودن شرای   .شودفراوانی، استفاده می   های عددی میانگین و انحراف از معیار )پراکندگی(، درصد،ی شاخص محاسبه 

های آمار استنباطی از قبیم یری  آلفای کرونباخ،  های پژوهش از برخی روو فرییه  آزمونی آماری مورد مهالعه واخذ تصمیم در خصوص جامعه 

 . شودکای دو استفاده می   آزمونفریدمن،    آزمونای،  دوجمله  آزمون

 

 هدف آزمون  نرم افزار  آزمون آماری 

 پایانی پرسشنامه  SPSS یری  آلفای کرونباخ 
 آمارتوصیفی  SPSS فراوانی، میانگین و انحراف معیار 

 های پرسشنامه بندی شاخصاولویت LISREL تحلیم عاملی تانیدی 

 SEM  مدل معادلات ساختاری LISREL هاهای به تفکی  جنبه بندی شاخصاولویت 

 پژوهش  نی درا شده  استفاده یآمار های آزمون : 3جدول 

 

 

 

 

http://www.jase.ir/


57-75، ص  1جلد4001  تابستان  ،  42، شماره    رشته ایتحقیقات میان  و    انسانی  علوم  درپژوهش    علمیمجله     
http://www.jase.ir 

 

 

 مدل ساختاري ژووه   
 کشد: به تصویر میهمراه با رابهه هری  از آنها با شاخصهای مربوطه  این مدل رابهه یادگیری سازمانی با کیفیت خدمات داخلی را  

 
 استاندارد  نيتخم حالت  در ژووه  يساختار مدل: 3نمودار 

 
 

 ي دار معنا عدد حالت  در ژووه  يساختار  مدل: 4نمودار 
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 نتيجه T بار عاملی  جهت مسير

 عدم رد  7.24 0.70 از یادگیری سازمانی به کیفیت خدمات داخلی 

 عدم رد  11.70 0.84 از یادگیری سازمانی به کس  دانش

 عدم رد  12.88 0.89 از یادگیری سازمانی به توزیع دانش

 عدم رد  11.51 0.83 تفسیر دانشاز یادگیری سازمانی به  

 عدم رد  9.59 0.73 از یادگیری سازمانی به حافظه سازمانی

 عدم رد  -- 0.75 از کیفیت خدمات داخلی به قابلیت اطمینان

 عدم رد  9.78 0.82 از کیفیت خدمات داخلی به همدلی

 عدم رد  10.70 0.88 از کیفیت خدمات داخلی به ارتباطات

 عدم رد  10.75 0.89 خدمات داخلی به پاسگ گوییاز کیفیت 

 عدم رد  10.28 0.85 از کیفیت خدمات داخلی به انعهاف پذیری

   مدل یعامل یبارها جی نتا : 4جدول 

 

 بررسی وضعيت متغيرهاي مورد مطالعه 

 وضعيت يادگيري سازمانی از نظر کارکنان در چه سطحی است ؟ - الف
 

انحراف  ميانگين تعداد  متغير

 معيار

 ماکزيمم  مينيمم

 5 1.55 0.58 3.70 137 کس  دانش 

 5 2.13 0.67 3.83 137 توزیع دانش 

 5 2.17 0.75 3.52 137 تفسیر دانش 

 5 1.88 0.62 3.57 137 حافظه سازمانی 

 5 2.08 0.57 3.66 137 یادگیری سازمانی

 آن يهاشاخص و یسازمان يريادگ ي یفيتوص ليتحل: 5جدول 

قرار دارند که مابین متوس  و متوس  به بالا است لذا نتیجه اینکه به نظر کارکنان ویعیت  4و3های موجود که همگی بین با توجه به میانگین

 های آن بالاتر از متوس  است.توزیع دانش بالاترین رتبه و تفسیر دانش پایین ترین رتبه را دارند.یادگیری سازمانی و شاخص

 

 در چه سطحی است ؟   خدمات داخلی از نظر کارکنانکيفيت  وضعيت  - ب

انحراف  ميانگين تعداد  متغير

 معيار

 ماکزيمم  مينيمم

 5 1.00 0.88 3.58 137 قابلیت اطمینان 

 5 1.00 1.04 3.20 137 همدلی 

 5 1.00 1.10 3.10 137 ارتباطات 

 5 1.33 0.95 3.45 137 پاسگ گویی 

 5 1.00 1.17 3.05 137 انعهاف پذیری 

 5 1.20 0.90 3.28 137 کیفیت خدمات داخلی 

 آن  يهاشاخص  یداخل خدمات تيفيک   یفيتوص ليتحل: 6جدول 
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قرار دارند که ما بین متوس  و متوس  به بالا است لذا نتیجه اینکه به نظر کارکنان ویعیت   4و3های موجود که همگی بین  با توجه به میانگین

 پذیری پایین ترین رتبه را دارند.بالاتر از متوس  است.پاسگ گویی بالاترین رتبه و انعهافهای آن  یادگیری سازمانی و شاخص
 

 بحث و تحليل نتايج ژووه  :

در ادامه  .های آماری، نقش یادگیری در کیفیت خدمات داخلی مشخص گردیدآوری و تجزیه و تحلیم داده ها با استفاده از آزمونپز از جمع

هر فرییه به تفکی    های آمار توصیفی و سپز با توجه به فرییات این پژوهش، یافته ها و نتایج آمار استنباطی حاصم ازابتدا تحلیم داده  

 . آورده می شود

 

 تحليل و نتايج آماراستنباطی : 
، حافظه سیازمانی  3.52، تفسییر اطلاعات  3.83، توزیع اطلاعات3.70، کسی  دانش  3.27، کیفیت خدمات داخلی  3.66میانگین یادگیری سیازمانی  

 .است  3.50پذیریو انعهاف  3.44، پاسگ گویی3.10، ارتباطات3.20، همدلی  3.58، قابلیت اطمینان  3.57

 .( است3از نظر پاسگ دهندگان، ویعیت سازمان در همه موارد بالاتر از متوس  )

 .اطلاعات کمترین میانگین را دارداز میان ابعاد یادگیری سازمانی، توزیع اطلاعات بالاترین میانگین و تفسیر  

 .پذیری کمترین میانگین را دارداز میان ابعاد کیفیت خدمات داخلی، قابلیت اطمینان بالاترین میانگین و انعهاف

 .یادگیری سازمانی، ویعیت بهتری نسبت به کیفیت خدمات داخلی دارد

 .پذیری داده شده استه انعهافدر مجمور بالاترین امتیاز به توزیع اطلاعات و کمترین امتیاز ب

 

 بررسی سوال اصلی ژووه  و يافته هاي حاصل از فرضيه مربوطه
 رابهه وجود دارداجامعه مورد مهالعه  مسئله اصلی پژوهش این است که: تا چه اندازه بین یادگیری سازمانی و کیفیت خدمات داخلی در  

اسیت که نشیان از    0.652همبسیتگی یادگیری سیازمانی و کیفیت خدمات داخلی برابر  با انجام تحلیم رگرسییون مشیخص می شیود که ییری   

یعنی با تقویت یکی از آنها دیگری هم تقویت می شییود و برعکز تضییعیف یکی از آنها موج   .باشییددو، و رابهه مثبت آنها میهمراسییتایی آن

دهندگان ویعیت هر  است، که به نظر پاسگ  3.27یت خدمات داخلی  و میانگین کیف  3.66میانگین یادگیری سیازمانی  .تضیعیف دیگری خواهد شید

ییمناً انحراف معیار کوچکتر برای یادگیری سیازمانی  .دو بالاتر از متوسی  اسیت و وییع یادگیری سیازمانی بهتر از کیفیت خدمات داخلی اسیت

 .نی نسبت به کیفیت خدمات داخلی است( نشان از توافق بیشتر پاسگ دهندگان در زمینه یادگیری سازما0.899نسبت به    0.569)
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 بحث و نتيجه گيري 
اسیت که ییری  نسیبتاً بالایی اسیت و نشیان    0.7تحلیم عاملی نشیان داده اسیت که بار عاملی بین یادگیری سیازمانی و کیفیت خدمات داخلی برابر  

 از ارتباط مو ر یادگیری سازمانی با کیفیت خدمات داخلی دارد لذا :

شیود، بنابر این سیرمایه گذاری در زمینه یادگیری  این موییور که تقویت یادگیری سیازمانی باعث تقویت کیفیت خدمات داخلی میبا توجه به .1

  سیازمانی مزیت دوگانه برای سیازمان خواهد بود.به همین دلیم پیشینهاد می شیود مدیران با سیرمایه گذاری روی یادگیری سیازمانی نه تنها توان

فزایش دهند، بلکه به بهبود کیفیت خدمات داخلی نیز کم  نمایند.بر همین اسیاس و برای تقویت توانایی یادگیری سیازمانی  رقابتی سیازمان را ا

 پیشنهاد می شود:

فراهم کردن زمینه ادامه تحصیم برای کارکنان و تشویق آنها به این کار ارتقای سهر دانش و کس  مهارتهای یادگیری آنها را موج    -

 شوند. 

 برگزاری سمینارهای آموزشی  -

 برگزاری دوره های یمن خدمت مرتب  با پست سازمانی  -

 توزیع نشریات و بولتن های آموزشی  -

 تهیه نشریات داخلی  -

 ایجاد پایگاه اطلاعاتی و در صورت وجود داشتن تقویت آن  -

 امکان دسترسی کارکنان به اطلاعات بیشتر در رابهه با تجربیات سازمان  -

 ان بت تجربیات کارکن -

 هاگیریبرقراری و حفب ارتباط با کارکنان بازنشسته و مشورت و مشارکت با آنها در تصمیم -

 بهور کلی پیاده سازی سیستم مدیریت دانش در سازمان  -

ز  نظرات کارکنان در رابهه با کیفیت خدمات داخلی، به نظر میرسید برداشیت کارکنان نسیبت به خدماتی که ا   0.899با توجه به انحراف معیار  .2

مسیئولین و همکاران دریافت می کنند یکسیان نبوده و همین عامم باعث تفاوت آرا شیده اسیت.لذا ییرورت دارد با بررسیی دقیقتر مسیئله در جهت  

 رفع این مشکم اقدام شود.
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