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 چکيده
های ارائه کننده خدمات سلامت را بر آن داشته است  افزایش آگاهی و انتظارات مشتریان، سازمان

که نقش آموزش کارکنان را در ارائه خدمات با کیفیت به بیماران بررسی کنند تا از این طریق 

برداشت کارکنان ازفرصت های . بتوانند سازمانشان را به محیطی مشتریگرا و رقابتی تبدیل کنند

های آموزشی بر ارتقای کیفیت خدمات به مشتریان و همچنین ایجاد  آموزشی و تأثیر این گونه دوره

در این پژوهش، هدف بررسی اثر آموزش . حس تعهد به سازمان را درکارکنان به دنبال دارد

. باشد رکنان برتعهد سازمانی و کیفیت خدمات درمانی در بیمارستان شهید صدوقی یزد میکا

باشد که در دو گروه کارکنان بخش درمانی و اداری  نفر می 523جامعه آماری این پژوهش تعداد 

های  پس از توزیع پرسشنامه تحلیل داده. ای انتخاب شدند مالی به روش نمونه گیری تصادفی طبقه

نشان دهنده این مطلب است که حمایت آموزشی، LISREL, SPSSت آمده از نرم افزاربه دس

منافع حاصل ازآموزش و دسترسی به آموزش بر روی تعهد سازمانی اثرگذارند، هم چنین تعهد 

هر چند در حمایت از آموزش و . سازمانی به عنوان متغیر میانجی بر کیفیت خدمات اثرگذار است

ش به طور مستقیم بر کیفیت خدمات ارائه شده اثرگذار نیست، اما به صورت منافع حاصل از آموز

 ..مؤثر برتعهد سازمانی کارکنان اثرگذار است

 آموزش کارکنان، تعهد سازمانی، کیفیت خدمات، بازاریابی داخلی :واژگان کليدي
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 مقدمه    

های ارائه کننده خدمات سلامت را بر آن داشته است که نقش آموزش کارکنان  افزایش آگاهی وانتظارات مشتریان، سازمان          

را در ارائه خدمات با کیفیت به بیماران بررسی کنند تا از این طریق بتوانند سازمانشان را به محیطی مشتریگرا و رقابتی تبدیل 

مدیران نه تنها باید به دنبال کشف افراد .کنند ای در حفظ بقاء موفقیت سازمان ایفاء می دهتوسعه منابع انسانی سهم عم. کنند

کادر درمانی یکی از منابع بزرگ دانش . باشند مناسب و لایق باشند، بلکه موظف به آموزش و بهبود محیط آموزشی آنها نیز می

های اصلی یادگیری سازمانی  توانند نقش اصلی را در انتقال مهارت میباشند و  ها می سازمانی و از عناصر انتقال دانش در بیمارستان

های مختلف دید سیستمی و واضحی باید نسبت به اهداف سازمان  های همه کارکنان بخش جهت افزایش سطح قابلیت.ایفا نمایند

نیروی کار آموزش . باشد یشناخت و اهمیت محیط آموزشی بر اساس تبادل و انتقال اطلاعات و گسترش خدمات م.داشته باشند

دیده و جو یادگیری مناسب باعث بهبود عملکرد و سرمایه گذاری در آموزش کارکنان و توسعه جهت دستیابی به موفقیت 

آگاهی از . شود که خود یک جنبه کلیدی برای توسعه انتقال است شناسایی ابعاد جو گیری منجر به یکپارچگی دانش می.باشد می

کنان و میزان تعهد سازمانی آنان و نیز امکان وجود رابطه بین این دو مفهوم، از دیدگاه مدیران بسیار حائز سطح توانمندی کار

 (.2112، 1عباسی و همکاران)اهمیت است 

جهت به حداکثر رساندن و سرمایه گذاری در آموزش نه تنها مدیران بلکه تمامی افراد شاغل در سیستم باید نسبت به فرآیند 

 51تا  21ها از  ویلیامز جیمز از دانشگاه هاروارد در مطالعات خود دریافت که کارکنان در سازمان.انتقال آن نگران باشندآموزش 

های وی نشان داد که اگر کارکنان آموزش ببینند و به طرز شایسته برانگیخته شوند  پژوهش.کنند درصد توانایی خود استفاده می

ای که  تعهد سازمانی نوعی وابستگی عاطفی به سازمان است به گونه.دهند های خود را بروز می یتدرصد از توانایی و قابل 01تا 01

پورتر و .برند گیرند، در سازمان مشارکت دارند و از عضویت در سازمان لذت می کارکنان به شدت متعهد، هویت خود را از سازمان می

به اعتقاد آنها معیارهای اندازه .اند گیر شدن در سازمان تعریف کردههای سازمان و در همکارانش تعهد سازمانی را پذیرش ارزش

گیری تعهد سازمانی شامل انگیزه بالا و قبول سازمان و پذیرش اهداف آن، آمادگی برای تلاش فراوان و علاقه مندی برای حفظ 

ساس دورنی فرد نسبت به سازمان، از طرف دیگرتعهد، نوعی نگرش و اح(. 2113، 2حسینی و اشرفی)باشد  عضویت در سازمان می

بسته به ماهیت یک سازمان، میزان .ها، عملکرد ووفاداری وی نسبت به سازمان تاثیرگذار است شغل یا گروه است که در قضاوت

حال اگر این سازمان به اقتضای ماهیت خود با مسائل انسانی، مالی و .وفاداری اعضای آن در سرنوشت و بقایش تاثیرگذار است

لازمه کارکنان از یک سو و رقابت .های از این نوع روبرو باشد، اهمیت تعهد کارکنان نسبت به آن، دوچندان خواهد شد سیتحسا

 (.2113، 5شیخی و همکاران)سازد  ها از سوی دیگر، لزوم کارکنانی متعهد را ضروری می بین سازمان

ای برای ایجاد اعتماد و  هر تماس مشتری به عنوان لحظه. گیرد میدر بخش خدمات، ارزیابی کیفیت حین فرایند ارائه خدمات انجام 

کیفیت  "از زمانی که نقش خدمات در زندگی روزمره آشکار شد، مقوله .رود فرصتی برای راضی یا ناراضی کردن به شمار می

به کیفیت خدمات، سازمان  ها مورد توجه قرار گرفت به طوری که توجه ی اصلی رقابت بین سازمان نیز به عنوان مشخصه "خدمات

شود و هر گونه توجه به کالا یا خدمت،  کیفیت از مشتری شروع می. شود را از رقبایش متمایز ساخته و سبب کسب مزیت رقابتی می

مد های  لذا معمولاً کیفیت بر اساس تطابق پذیری محصول با ویژگی. آورد بدون توجه به نظر مشتری، الزاماً کیفیت را به دنبال نمی

در بخش خدمات، ارزیابی . کنند تواند انتظارات قبلی مشتری را برآورده سازد، تعریف می نظر مشتری، و یا میزانی که محصول می

ای برای ایجاد اعتماد و فرصتی برای راضی یا  هر تماس مشتری به عنوان لحظه. گیرد کیفیت حین فرایند ارائه خدمات انجام می

نیز به عنوان  "کیفیت خدمات"از زمانی که نقش خدمات در زندگی روزمره آشکار شد، مقوله .ودر ناراضی کردن به شمار می

ها مورد توجه قرار گرفت به طوری که توجه به کیفیت خدمات، سازمان را از رقبایش متمایز  ی اصلی رقابت بین سازمان مشخصه

برنامه بازاریابی در  یک و استراتژی یک داخلی ازاریابیب(. 2111،  حسینی و قادری) شود ساخته و سبب کسب مزیت رقابتی می

خدمات،  که هایی آن به های انگیزشی پاداش ها و همچنین ارتباط با کارکنان و توسعه پتانسیل آن

                                                           
1. Abbasi, et al. 2012 
2. Hosseini and MahsizadehAshrafi, 2005 

3. Sheikh, et al. 2005 
4. Hosseini and Ghaderi, 2010
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کارکنان،  روابط میان توسعه و شروع، حفظ داخلی، فرآیند ازاریابی(. 2112، 1گونریس) دهند، است می پیشنهاد مشتریان به را عالی

داخلی، مرکزی برای فراهم  بازاریابی(.2110، 2سابرمانیان) مدیران و سازمان برای هدف ایجاد ارزش والاتر برای مشتریان است

افزایش آگاهی وانتظارات (. 2111، 5هویلانگ)است  خارجی اثربخش بازاریابی یک برای ای زمینه پیش و آوردن خدماتباکیفیت

ئه کننده خدمات سلامت را بر آن داشته است که نقش آموزش کارکنان را در ارائه خدمات با کیفیت به های ارا مشتریان، سازمان

این مطالع بر آن است تا . بیماران بررسی کنند تا از این طریق بتوانند سازمانشان را به محیطی مشتریگرا و رقابتی تبدیل کنند

 .ندبتواند تاثیر آموزش بر تعهد و کیفیت خدمات بررسی ک

 

 مبانی نظري و طرح فرضيه ها. 1

 و تعهد به بيمارستان تعهد .1-1

 یعلوم انسان ات،یادب ،یو فقه ینیآن در حوزه علوم د فیاز تعار توان یرا م یتعهد سازمان دیبودن معنا و کاربرد تعهد و شا عیوس

اثر  نینقش ا یدارد و به بررس یفرد در آن بستگ طیباشد به نوع زمان و شرا کیچقدر به نظر ما نزد فیتعر نیا نکهیاما ا.دیفهم...و

با  یانسان یرا در حوزه اعتقادات شخص یفرد کیشود یبه زبان ساده نم. احساس کرد توان یرا م یکار تیفعال اروزمره ت یدر زندگ

 ،یکار گرفتن کار از به عبارت  یاز نظر لغو تعهد.افتیاثر  یتعهد و ب یب یکار و تلاش انسان تیدر حوزه فعال یتعهد دانست ول

 (:1502فر،  یصادق)بستن و در اصطلاح عبارت است از مانیعهده گرفتن، نگاه داشتن، عهد و پ به

 باور؛ کیایتیمسئول کیعمل متعهد شدن به .  1

 موضوع؛ کیاشاره به  ایعمل ارجاع .  2

 .ندهیدر آ دارشدنانجامکاریعهده ایتقبل .   5

و  یمرتضو)یشود م لیتشک ریکه از سه عامل ز کنند؛ یم فیبه آن تعر وندیو پ یساز را همسان یتعهد سازمان شو همکاران پورتر

 (:1530همکارانش، 

 اهداف آن؛ رشیقبول داشتن سازمان و پذ.  1

 شتر؛یب هیبذل کوشش قابل توج یبرا یآمادگ.  2

 در سازمان تیبه حفظ عضو مندیعلاقه.  5

نظام سلامت  . جوامع در گرو سلامت افراد آن است  شرفتیپ رایبرخوردار است، ز یا ژهیو تیهر جامعه، از اهم یعموم سلامت

نظام، ارتقاء سطح سلامت جامعه  نیرسالت ا نیتر همواره مهم.دارد ییسلامت نقش به سزا نیا نیبهداشت و درمان هر کشور در تأم

از  یکی.کند یم فایامر ا نیرا در ا یمهم ارینظام بهداشت و درمان، نقش بس یعضاا نیتر از مهم یکیاست و پرستاران به عنوان 

قادر است  ،یکار ینگرش و طرز تلق کیبه عنوان  یتعهد سازمان.آنان است یپرستاران تعهد سازمان یکار تیفیعوامل مؤثر بر ک

. قرار دهد رانیمد اریدر اخت ریو تأخ بتیبالا، کاهش غ لکردعم ،ییکارا شیافزا ،یسازمانده ،یزیجهت برنامه ر یدیاطلاعات مف

از سازمان  یخود را با سازمان و اهداف آن منطبق بداند و آرزو کند تا عضو تیتا فرد، هو شود یموجب م یتعهد سازمان نیهمچن

 یدر سازمان باق دیبا) یار، تعهد هنج(بمانم یدوست دارم در سازمان باق) یشامل  سه بعد تعهد عاطف یتعهد سازمان.باشد شیکار

 (.1502رحمان زاده و همکارانش، )است ( بمانم یبهتر است در سازمان باق)و تعهد مستمر ( بمانم

 

 خدمات تيفيک .1-2

و مراکز ارائه دهنده خدمات  مارستانیبرخوردار است، ب ییبالا ژهیو تیخدمات ارائه شده درآنها از اهم تیفیک فیاساس تعر بر

به  ها مارستانیب یخدمات ارائه شده از سو تیفیک نهی، در زم(مارستانیب انیمشتر) مارانیطبق نظرات ب زیدرکشور ما ن.است یدرمان

براساس . گردد یپرستاران باز م یداوطلبانه و سازمان یبه رفتارها یتیفیاز مشکلات ک یبخش.دارد ودوج یادیمشکلات ز ان،یمشتر

که چه  نیا یمحسوس خدمات و به طور کل یها به جنبه یفن تیفیک.یو بعد عملکرد یشامل دو بعد است؛بعد فن تیفیک ،یفیتعر

 انیتعامل م یبه رفتار کارکنان ارائه کننده آن خدمت و چگونگ یعملکرد تیفیک.اشاره دارد شود، یداده م لیتحو یبه مشتر یزیچ

                                                           
1. Gounaris,2006 

2. Subramanian, 2009 

3. Huilang, 2010
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عوامل و  ییرفتارها نیگذشته، در بروز و ظهور چن یها بر اساس پژوهش.ارائه خدمات اشاره دارد ندیدر طول فرا انیکارکنان و مشتر

 ،یتعهدسازمان ،یعدالت سازمان ،یاناعتمادسازم ،یسبک رهبر ،یکارکنان، فرهنگ سازمان تیهمچون نوع شخص یگوناگون یرهایمتغ

و شناخت  یبا انتظارات مشتر داریپا یسازگاربیانگر  خدمت تیفیک(.1502و همکاران،  نیجواد)مؤثر است ...و یسازمانیها تیحما

 مارانیکه همان ب یرونیب انیمشتر یخاطر درون تیخدمات همان رضا تیفیکل ک در. می باشد از خدمت خاص یانتظارات مشتر

 (. 150 ،یل چیو قل یاحمد)که کارکنان هستند، عنوان کرد  یدرون انیمشتر نیو همچن باشند یم

 

 یداخل یابیبازار .1-3

از پنج دهه، دانش پژوهان  شیپ یبرا.سازمان، شناخته شده است یها برنامه یاجرا یراهبرد برا کیبه عنوان  یداخل یابیبازار امروزه

 یمشتر یو وفادار تیبه اهداف رضا یابیدر دست کیاستراتژ تیبه عنوان مز ییاز داشتن بازارگرا اٌیقو یابیبازار نهیو شاغلان در زم

 اجیخدمات احت تیفیکه بهبود ک یرقابت جهان شیاز افزا یا جهیبه عنوان نت ریسال اخ یمخصوصاٌ در س وضوعم نیا.دفاع کردند

کوپر و .را بر عهده دارند یارتباط با آنان نقش اصل جادیو ا انیکارکنان در جذب مشتر یخدمات یها در سازمان.باشد یدارد درست م

ارائه خدمات  یبرا یانسان یروین تیریمد یو پاداش به کارکنان و به طور کل وزشآم یکوشش سازمان برا را یداخل یابیبازار نیکرون

است که مشاغل  دهیعق نیبارسورامان بر ا.دهند یم لیسازمان را تشک هیمعتقدند که کارکنان بازار اول تیساسر و آرب.داند یبهتر م

کارکنان را برآورده ساخته و به تحقق اهداف  یاه و خواسته ازهایهستند که ن یخصوصاٌ در بخش خدمات همان محصولات داخل

 یخدمات یابیبازار یعوامل اصل انیسازمان هستند و با ارائه خدمات به مشتر هیاول انیمشتر زیو کارکنان ن شوند یسازمان منجر م

در مطالعات خود نشان  نو پاراشوم یبر.شناسند یمان مارائه دهنده خدمات را به نام ساز انیاز مشتر یاریبس رایز شوند یمحسوب م

در  یسنتPمعتقدند که چهار  نیها همچن آن. وجود دارد یمیارتباط مستق انیمشتر تیخاطر کارکنان و رضا تیرضا نیدادند که ب

اضافه شود  دیکارکنان با یعنییپنجم Pیخدمات یها تیکاربرد دارد و در خصوص فعال یابیو بازار یکیزیفیکسب و کار کالاها طیمح

در  یمهم اریبخش نقش بس نیکارکنان در ا زشیلذا انتخاب، آموزش، انگ شود یتوسط کارکنان ارائه م ماٌیخدمات مستق نو چو

با توجه به مبانی نظری مطرح شده، می توان جهت رسیدن به (.1505و همکارانش،  یادیبن)خواهد داشت  یمشتر تیجلب رضا

 :ه های زیر را مطرح نموداهداف پژوهش فرضی

 .گذارد یم ریدسترسی به آموزش بر تعهد به بیمارستان تأث(: 1 یفرضیه اصل

 .گذارد یم ریمنافع آموزش بر تعهد به بیمارستان تأث(: 1) یفرع  فرضیه

 .گذارد یم ریحمایت از آموزش بر تعهد به بیمارستان تأث(: 2) یفرع فرضیه

 .گذارد یم ریپیشرفت آموزشی بر تعهد به بیمارستان تأث(: 5) یفرع فرضیه

 .گذارد یم ریحمایت سرپرست بر تعهد به بیمارستان تأث(: 2 یاصل فرضیه

 .گذارد یم ریتعهد به بیمارستان بر کیفیت خدمات تأث(: 5 یاصل فرضیه

 .گذارد یم ریدسترسی به آموزش بر کیفیت خدمات تأث(:   یاصل فرضیه

 .گذارد یم ریمنافع آموزش بر کیفیت خدمات تأث(: 1) یفرع فرضیه

 .گذارد یم ریحمایت از آموزش بر کیفیت خدمات تأث(: 2) یفرع فرضیه

 .گذارد یم ریپیشرفت آموزشی بر کیفیت خدمات تأث(: 5) یفرع فرضیه

 .گذارد یم ریحمایت سرپرست بر کیفیت خدمات تأث(: 3 یاصل فرضیه

 .گذارد یم ریه کیفیت خدمات بر کیفیت خدمات تأثتعهد ب(: 2یاصل فرضیه

 .گذارد یم ریدسترسی به آموزش بر تعهد به کیفیت خدمات تأث(: 1) یفرع فرضیه

 .گذارد یم ریمنافع آموزش بر تعهد به کیفیت خدمات تأث(: 2) یفرع فرضیه

 .گذارد یم ریحمایت از آموزش بر تعهد به کیفیت خدمات تأث(: 5) یفرع فرضیه

 .گذارد یم ریپیشرفت آموزشی بر تعهد به کیفیت خدمات تأث(:  ) یفرع فرضیه

 .گذارد یم ریحمایت سرپرست بر تعهد به کیفیت خدمات تأث(: 3) یفرع فرضیه

 .گذارد یم ریتعهد به بیمارستان بر کیفیت خدمات تأث قیدسترسی به آموزش از طر(: 3یاصل فرضیه

 .گذارد یم ریتعهد به بیمارستان بر کیفیت خدمات تأث قیرمنافع آموزش از ط(: 1) یفرع فرضیه
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 .گذارد یم ریتعهد به بیمارستان بر کیفیت خدمات تأث قیحمایت از آموزش از طر(: 2) یفرع فرضیه

 .گذارد یم ریتعهد به بیمارستان بر کیفیت خدمات تأث قیپیشرفت آموزشی از طر(: 5) یفرع فرضیه

 .گذارد یم ریتعهد به بیمارستان بر کیفیت خدمات تأث قیاز طرحمایت سرپرست (: 0یاصل فرضیه

 .گذارد یم ریتعهد به کیفیت خدمات بر کیفیت خدمات تأث قیدسترسی به آموزش از طر(: 0یاصل فرضیه

 .گذارد یم ریتعهد به کیفیت خدمات بر کیفیت خدمات تأث قیمنافع آموزش از طر(: 11یاصل فرضیه

 .گذارد یم ریتعهد به کیفیت خدمات بر کیفیت خدمات تأث قیآموزش از طر حمایت از(: 1) یفرع فرضیه

 .گذارد یم ریتعهد به کیفیت خدمات بر کیفیت خدمات تأث قیپیشرفت آموزشی از طر(: 2) یفرع فرضیه

 .گذارد یم ریتعهد به کیفیت خدمات بر کیفیت خدمات تأث قیحمایت سرپرست از طر(: 5) یفرع فرضیه

 :زیر، رابطه بین متغیر های پژوهش را در قالب فرضیه های پژوهشی نشان می دهدمدل مفهومی 

 
 نماي کلی مدل مفهومی تحقيق. 1شکل

 

 روش تحقيق. 2

نفر از کارکنان بیمارستان شهید صدوقی یزد  523نمونه مورد بررسی تعداد . این تحقیق بر اساس هدف تحقیق از نوع کاربردی است

 .اند از کارکنان این بیمارستان بر اساس فرمول کوکران مشخص شده 031نفرباشند که از بین   می

 

 (اي براساس روش نمونه گيري طبقه)نمونه آماري . 1جدول

 تعداد نمونه جامعه آماري نوع شغل ردیف

 23 30 کارکنان اداری مالی 1

 52 112 کارکنان خدمات 2

 2 2 پزشکان عمومی 5

 15 1  پزشکان متخصص  

 10 21 پزشکان فوق تخصص 3

  21  22 پیراپزشکان 2
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پرسشنامه تهیه و در بین جامعه آماری توزیع شد وتعدادی در بین خبرگان توزیع که با نظر آنها روایی  51در مرحله اول تعداد 

تأیید روایی و پایایی پس از سنجش و .پرسشنامه هم مورد سنجش قرار گیرد و با محاسبه ضریب آلفای کرونباخ پایایی تأیید شد

قسمت سؤال بود  2پرسشنامه شامل . حجم نمونه با استفاده از فرمول کوکران تعیین و در بین جامعه آماری تحقیق توزیع شد

هر سوال پنج گزینه داشت که به این . سؤال تخصصی بود که سؤالات مربوط به تمامی متغیرهای پژوهش بود  2قسمت اول شامل 

باشد  در قسمت دوم، سؤالات مربوط به اطلاعات فردی افراد می.، تاحدودی، موافقم، کاملاٌ موافقممخالفمملاٌ مخالفم،کا: ترتیب بودند

روایی پرسشنامه از راه تایید و نظر .ماند از افراد خواسته شده که پاسخ دهند که ضمن دادن اطمینان که پاسخ آنها محفوظ می

 2پایایی پرسشنامه از طریق فرمول کرونباخ آلفا بررسی شد و نتایج جدول شماره . دکارشناسان و متخصصان سنجیده و حاصل ش

 .حاصل گردید

 

 محاسبه پایایی سؤالات مربوط به پرسشنامه. 2جدول

 متغيير شماره سؤالات پرسشنامه تعداد سؤال آلفاي کرونباخ

 (CH)تعهد به بیمارستان  3تا  1 3 332/1

 (CSQ)کیفیت خدمات تعهد به  11تا  2 3 031/1

 (AT)دسترسی به آموزش  15تا  11 5 1/ 30

 (BT)منافع آموزش  23تا   1 12 025/1

 (ST)حمایت از آموزش  51تا  22 2 003/1

 (SQ)کیفیت خدمات  35تا  52 22 002/1

 (TD)پیشرفت آموزشی  30تا   3 3 050/1

 (SS)حمایت سرپرست   2تا  30 2 323/1

 پرسشنامهکل  -  2 0/1 0

 

از آن جایی که مقدار . دهد جدول فوق آلفای کرونباخ و تعداد سؤالات مربوط به کل پرسشنامه و متغیرهای پرسشنامه را ارائه می

بعداز جمع آوری داده . باشد لذا آزمون از پایایی قابل قبولی برخوردارمی. است/. 3بزرگتر از کل پرسشنامه و متغیرها آلفای کرونباخ  

یک نمونه  tبررسی متغیرها با توجه به حد وسط مقیاس اندازه گیری از آزمون  طریق پرسشنامه و کدگذاری آن ها بمنظور ها از

تأیید روابط بین متغیرهاو عوامل از طریق تحلیل عاملی . تجزیه و تحلیل گردیدspss18ها با استفاده از نرم افزار  استفاده شدهو داده

انجام شد، این نرم افزار  یکی از LISREL 8.72عادلات ساختاری با استفاده از نرم افزار تاییدی و تکنیک مدل سازی م

ها با هدف سنجش روابط همزمان، مستقیم یا غیر  مشهورترین نرم افزارها جهت اجرای مدل هایست که مستلزم آزمون فرضیه

 .گیرد فرض نقش میانجی متغیرها مورد بررسی قرار می آزمون سبلبا استفاده از  همچنین .باشد مستقیم میان متغیرها می
 

 یافته هاي پژوهش. 3

گیری نشان داده است که  یک نمونه برای مقایسه میانگین مشاهده شده متغیرهای پژوهش با میانگین نظری مقیاس اندازه tآزمون 

ادار متفاوت از میانگین نظری است و با توجه به صورت معن ، میانگین همه متغیرها به 13/1با توجه به سطح معناداری  کوچکتر از 

دسترسی تعهد به کیفیت خدمات، تعهد به بیمارستان، توان نتیجه گرفت میانگین متغیرهای  های برآورد شده متغیرها می میانگین

باشد  می 5بزرگتر از مقدار کیفیت خدمات، پیشرفت آموزشی و حمایت سرپرست حمایت از آموزش، به آموزش، منافع آموزش، 

 .صورت معنادار بیشتر از حد متوسط است  بنابراین به
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 یک نمونه براي متغيرهاي پژوهش tآزمون . 3جدول

 متغیر

 5مقایسه میانگین مشاهده شده با مقدار ثابت 

 میانگین

 برآورد شده
 تفاوت میانگین سطح معناداری درجه آزادی tآماره 

 4.4302 63.023 324 .000 1.43015 (CH)تعهد به بیمارستان 

 4.2283 41.724 324 .000 1.22831 (CSQ)تعهد به کیفیت خدمات 

 4.1805 41.613 324 .000 1.18051 (AT)دسترسی به آموزش 

 4.2097 53.534 324 .000 1.20974 (BT)منافع آموزش 

 3.8349 28.994 324 .000 .83487 (ST)حمایت از آموزش 

 4.1622 66.317 324 .000 1.16224 (SQ)کیفیت خدمات 

 3.9698 31.665 324 .000 .96985 (TD)پیشرفت آموزشی 

 3.8462 51.207 324 .000 .84615 (SS)حمایت سرپرست 

 

فقط در حالت تخمین استاندارد امکان مقایسه بین متغیرهای مشاهده شده تبیین کننده متغیر مکنون وجود دارد و مدل در حالت 

 .شود نشان دهنده این است که چه میزان از واریانس مربوط به متغیر مکنون توسط متغیر مشاهده شده تبیین میاستاندارد 

 .باشد های برازندگی مدل برونداد تحلیل تائیدی نشان دهنده این است که مدل از برازندگی مناسبی برخوردار می براساس شاخص

 .نمایان است 2این مورد در شکل 

 

 
 تایيدي در حالت ضرایب استانداردمدل . 2شکل
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 افزار نرم خروجی در نباشد معنی دار مقدار این اگر. باشد می مسیر هر برای t-value مقدار نشانگر نیز مسیرها روی بر اعدادموجود

بوده و در نتیجه  معنی دار  02/1برای همه سؤالات بزرگتر از  tمقدار آماره  تحلیل دراین. شود می داده نشان رنگ قرمز صورت به

 (.5شکل )باشد  می

 

 
 (t-value)مدل تایيدي در حالت اعداد معناداري . 3شکل

 

دهد که متغیرهای  برآورد شده و نشان می 31/1دهد که ضریب تعیین برای متغیر تعهد به بیمارستان مقدار  نشان می  جدول 

از % 31اند  دسترسی به آموزش، منافع آموزش، حمایت از آموزش، پیشرفت آموزشی و حمایت سرپرست روی هم رفته توانسته

توان گفت متغیرهای دسترسی به  می tبا توجه به مقدار ضریب استاندارد و آماره  .تغییرات تعهد به بیمارستان را توضیح دهند

به ترتیب بالاترین تأثیر را بر روی متغیر تعهد به بیمارستان ( 23/1)و پیشرفت آموزشی ( 33/1)،  منافع آموزش (32/1)آموزش 

 .ش و  حمایت سرپرست تأثیر معنادار نداشته استو متغیرهای  حمایت از آموز( بالاترین ضریب مسیر استاندارد. )اند داشته

همچنین متغیرهای تعهد به بیمارستان، تعهد به کیفیت خدمات، دسترسی به آموزش، منافع آموزش، حمایت از آموزش، پیشرفت 

دارد و با توجه به مقدار ضریب استان. کنند از تغییرات کیفیت خدمات را تبیین می% 21آموزشی و حمایت سرپرست در مجموع 

و تعهد به کیفیت خدمات ( 31/1)،  تعهد به بیمارستان (32/1)توان گفت متغیرهای متغیرهای دسترسی به آموزش  می tآماره 

و متغیرهای منافع آموزش، حمایت از آموزش، پیشرفت . اند به ترتیب بالاترین تأثیر را بر روی متغیر کیفیت خدمات داشته( 31/1)

به همین ترتیب متغیرهای دسترسی به آموزش، منافع آموزش، حمایت از .تأثیر معنادار نداشته استآموزشی و حمایت سرپرست 

با . از تغییرات تعهد به کیفیت خدمات را توضیح دهند% 01اند  آموزش، پیشرفت آموزشی و حمایت سرپرست روی هم رفته توانسته

، حمایت از (22/1)، دسترسی به آموزش (01/1)های منافع آموزش توان گفت متغیر می tتوجه به مقدار ضریب استاندارد و آماره 
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گذارند و متغیر  به ترتیب بالاترین تأثیر را بر روی متغیر تعهد به کیفیت خدمات می( 10/1)و پیشرفت آموزشی ( 21/1)آموزش 

 .حمایت سرپرست تأثیر معنادار نداشته است

 

 و نتيجه فرضيه تحقيق t، آماره نتایج کلی ضرایب استاندارد، ضرایب تعيين. 4جدول

 نتیجه tآماره  ضریب استاندارد مسیرها

 31/1ضریب تعیین 

 تأیید 10/3 32/1 تعهد به بیمارستان ←دسترسی به آموزش 

 تأیید 12/3 33/1 تعهد به بیمارستان ←منافع آموزش 

 رد 22/1 15/1 تعهد به بیمارستان ←حمایت از آموزش 

 تأیید 30/2 23/1 تعهد به بیمارستان ←پیشرفت آموزشی 

 رد -02/1 -10/1 تعهد به بیمارستان ←حمایت سرپرست 

 21/1ضریب تعیین 

 تأیید 00/5 31/1 کیفیت خدمات ←تعهد به بیمارستان 

 تأیید 11/2 32/1 کیفیت خدمات ←دسترسی به آموزش 

 رد 13/1 15/1 کیفیت خدمات ←منافع آموزش 

 رد 10/1 15/1 کیفیت خدمات ←حمایت از آموزش 

 رد 13/1 1/ 1 کیفیت خدمات ←پیشرفت آموزشی 

 رد -10/1 -12/1 کیفیت خدمات ←حمایت سرپرست 

 تأیید 33/2 31/1 کیفیت خدمات ←تعهد به کیفیت خدمات 

 01/1ضریب تعیین 

 تأیید 11/3 22/1 تعهد به کیفیت خدمات ←دسترسی به آموزش 

 تأیید 20/3 01/1 تعهد به کیفیت خدمات ←منافع آموزش 

 تأیید 13/2 21/1 تعهد به کیفیت خدمات ←حمایت از آموزش 

 تأیید 10/2 10/1 تعهد به کیفیت خدمات ←پیشرفت آموزشی 

 رد -11/1 -11/1 تعهد به کیفیت خدمات ←حمایت سرپرست 
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 بحث
در نتایج این (.1500توکلی و همکاران )توکلی و همکاران همسویی معنا دار دارد نتایج این پژوهش با تحقیقات انجام شده توسط 

های یادگیری عملی  پژوهش آمده است که آشنایی با رفتارهای شهروندی سازمانی و مزایای آن، آشنایی با خود و مهارت

شود، که  نجام افزایش تعهد سازمانی میروانشناختی باعث افزایش رفتارهای شهروندی سازمانی و افزایش جذابیت محیط کار و سرا

، 1افضل خانی و نجابت)یافته های این پژوهش با نتایج افضل خانی و نجابت همسویی دارد .نتایج حاصل آن را تأیید کرده است

ضمن های آموزشی  اند، دوره درصد از نمونه مورد مطالعه بیان کرده 23در نتایج این پژوهشگران آمده است که حدود (. 2115

شرکت در اسپانیا  052که در ( 12)همچنین در نتایج پژوهش. ها و دانش شغلی آنها نداشته است خدمت تاثیری در افزایش مهارت

در رابطه با بررسی تأثیر (.2115، 2مایا)انجام داده است، مشاهده گردیده است که آموزش یک اثر مستقیم بر عملکرد کارکنان دارد 

جمله آموزش بر تعهد سازمانی و همچنین ارائه کیفیت خدمات در سطح ملی و بین المللی فعالیت و  و اثرات موارد مختلف از

تحیقیات زیادی صورت پذیرفته است، اما از نگاه بازار یابی داخلی در کشور این موضوع محقق نشده است که نگارنده در تحقیق 

پژوهش علمی در فصل اول کلیات پژوهش شامل شرح موضوع و  در این راستا و در جهت تحقق اهداف.حاضر به آن پرداخته است

های پژوهش، طرارحی مدل روابط بین  هاست، اهداف تحقیق، فرضیه زمینه پژوهش، سوالاتی که محقق در جستجوی پاسخ به آن

بر .سی قرار گرفته استمتغیرها، روش انجام تحقیق، ابزار گردآوری اطلاعات، جامعه آماری و قلمرو مکامی و زمانی تحقیق مورد برر

اند که رضایت بیماران در گرو افزایش کیفیت کالا و  ها دریافته توان گفت همه سازمان اساس تحقیقات نجف زاده و قاسمی می

تعهد به کیفیت خدمات ناشی از اثر . شود باشد و افزایش کیفیت خدمات باعث افزایش رضایتمندی بیماران می خدمات ارائه شده می

نجفی زاده و )باشد  باشد و یکی از عوامل ایجاد این تعهد که یک عامل درونی است، آموزش کارکنان می سازمان میتعهد به 
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 نتيجه گيري

پژوهش حاضر با هدف بررسی اثر آموزش بر تعهد کارکنان در ارائه کیفیت خدمات با رویکرد بازاریابی داخلی در بیمارستان شهید 

جامعه تحقیق شامل کلیه پرسنل اداری و درمانی بیمارستان شهید صدوقی یزد بوده است که از این .رت گرفته استصدوقی یزد صو

نفر به شیوه تصادفی و بر اساس فرمول کوکران انتخاب شدند و پرسشنامه مربوط به  523باشند  نفر می 031جامعه آماری که شامل 

ه بدلیل استفاده بدلیل استفاده در تحقیقات بین المللی از روایی لازم برخوردار متغیرهای تحقیق توزیع گردید که این پرسشنام

ها از مدلسازی معادلات ساختاری استفاده،  به منظور تحلیل داده.برای تعیین پایانی پرسشنامه از روی آلفای کرونباخ استفاده شد.بود

و کیفیت ارایه خدمات پرده برداشته شد حال آنکه در بعضی قسمت که پس از تجزیه و تحلیل داده ها از تاثیر موثر آموزش بر تعهد 

 .ها بین متغییر ها رابطه معنادار وجود نداشت
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