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 چکيده

ش انتقال آموزش با نق وبهبود کیفیت خدمات مشتری بین رابطه بررسی این پژوهش با هدف 

میانجی گری رضایت شغلی کادر درمان در بیمارستان امیرالمومنین و بیمارستان کوثر علوم  

انجام شده است. بر اساس موضوع و اهداف مورد مطالعه، این پژوهش از نظر  پزشکی سمنان

کلیه  پژوهش یجامعه آمارهمبستگی است.  -هدف، کاربردی و از نظر ماهیت توصیفی 

اشد بکارکنان کادر درمانی بیمارستان امیرالمومنین و بیمارستان کوثر علوم پزشکی سمنان می

گیری نفر گزارش شد. با توجه به کوچک بودن جامعه آماری، جهت نمونه 80که مجموع آنها 

استفاده شد. ابزار گردآوری اطلاعات پرسشنامه بهبود کیفیت خدمات از روش سرشماری 

، پرسشنامه انتقال (SERVQUAL)(1988)سروکوآل پاراسورامان و همکاران مشتری

 ( بود.1967ی مینه سوتا )شغل تیرضا( و پرسشنامه ۲000)هولتون و بیتس – LTSI آموزش

تفاده ها نیز با اسد و پایایی پرسشنامهباشنامه های پژوهش حاضر محتوایی مینوع روایی پرسش

ت خدمات بهبود کیفیکه مقدار آلفای کرونباخ برای با توجه به ایناز آلفای کرونباخ بررسی شد. 

( بدست آمد، ابزار از پایایی 8۲7/0)یشغل تیرضا(، 844/0)انتقال آموزش(، 99۲/0)مشتری

 SPSS-V23استفاده از نرم افزارهای  تجزیه و تحلیل داده و اطلاعات بامناسب برخوردار بود. 

نتایج تجزیه و تحلیل نشان داد ضریب مسیر . ، از روش معادلات ساختاری انجام شدPLSو 

بیانگر این بدست آمد که ( 0.555میان متغیر انتقال آموزش و بهبود کیفیت خدمات مشتری )

هبود کیفیت خدمات درصد از تغییرات متغیر ب 55.5مطلب است که انتقال آموزش به میزان 

مشتری را به طور مستقیم تبیین می کند. همچنین متغیر انتقال آموزش به طور غیر مستقیم 

بر متغیر بهبود کیفیت خدمات  %10.4و از طریق متغیر میانجی رضایت شغلی به میزان 

 .مشتری تاثیر دارد

 .رضایت شغلی، انتقال آموزش، بهبود کیفیت خدمات مشتری: واژگان کليدي
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 مقدمه
ها در های راهبردی و استراتژیک بقای سازماناند که ارائه خدمات به مشتریان، از مقولهها بخش عمومی دریافتهسازمان

های خدماتی در کشورمان وجود دارد به نسیم باشد؛ بی شک در چند سال اخیر که امروزه در بین سازمانهای آینده میسال

را ارائه  رقابتی باید خدماتی "طوفان رقابتی تبدیل"رقابتی آینده خواهد شد. برای دستیابی به جایگاهی مناسب در چنین فضای 

 نماییم که از سوی مشتریان با کیفیت تلقی گردد.

 های بخش عمومی بهآگاهی از نیازهای واقعی مشتریان. سازماناین امر میسر نخواهد شد مگر با تعریف روشنی از کیفیت و 

ها به درستی به ابعاد مختلف و عوامل موثر بر اهمیت بحث کیفیت و لزوم سنجش آن واقفند ولی مشکل آنجاست که این سازمان

 ان خود را شناسایی نموده وها مجبورند ابتدا نیازها و انتظارات مشتریکیفیت خدمات واقفند ولی مشکل آنجاست که این سازمان

گیری ادراکات آنها از خدمات دریافتی، فاصلعه میان انتظارات و ادراکات مشتریان خود را شناسایی نموده و نهایتاً سپس به اندازه

 رند.گیحلی که بیشترین هزینه اثربخشی را در پر کردن شکاف موجود دارد، انتخاب نموده و بازگیری از این اطلاعات راهبا بهره

ای است، زیرا وظیفه و رسالت خطیر حفظ سلامت در بخش خدمات درمانی و بهداشتی نیز موضوع کیفیت دارای جایگاه ویژه

ترین عنصر نظام مراقبت بهداشتی هستند. از نظر منابع، ها مهمباشد. بیمارستانو مراقبت از حیات جامعه بر عهده این بخش می

ترین واحد عملیاتی دهند چرا مه آنها بزرگترین و پرهزینهاقبت بهداشتی را به خود اختصاص میدرصد مخارج مر 50آنها حدودا 

نمایند و بخش زیادی از نیروی تحصیل ای مالی و انسانی را جذب میباشند و بخش اعظمی از منابع سرمایههای بهداشتی مینظام

 کنند.کرده را استفاده می

اند. هیچ نظام بهداشتی بدون مشارکت و پشتیبانی بر بقیه اجزای نظام بهداشت مسلطها از نظر سازمانی، بیمارستان

میل ها تکدهند در هیچ سطحی قابل ارائه نیست. در واقع بیمارستانتواند عمل کند. مراقبتی که آنها ارائه میها نمیبیمارستان

ردد. گارائه خدمت به معنای صرف بهینه منابع تلقی می کننده و حامی مراقبت ا.لیه بهداشتی هستند. لذا هر گونه بهبودی در

ها متمایز سازد و از آن طریق به موقعیت رقابتی دست یابد. کند تا خود را از دیگر سازمانکیفیت خدمات به سازمان کمک می

یدی به های تولازمانهای خدماتی بلکه همچنین سکیفیت بالاتر خدمات تعیین کننده اساسی سودآوری بلندمدت نه تنها سازمان

 آید. شمار می

لی را توانند نقش اصباشند و میها میکادر درمانی یکی از منابع بزرگ دانش سازمانی و از عناصر انتقال دانش در بیمارستان

کارکنان  ها، همه(. جهت افزایش سطح قابلیت۲005و همکاران،  1سازمانی ایفا نمایند )گومزهای اصلی یادگیری در انتقال مهارت

های مختلف بیمارستان دید سیستمی واضحی باید نسبت به اهداف سازمان داشته باشند. شناخت و اهمیت محیط آموزشی بخش

  (.۲005، ۲باشد )لیبر اساس تبادل و انتقال اطلاعات و گسترش خدمات می

اری برای توسعه سرمایه زبه عنوان اب های کارکنان است وایش مهارتزاد و افجردی کلیدی در ایبهای سازمانی، راهآموزش

رگ، زب های(. سازمان1396نری و همکاران، بق)شودر گرفته میظنهای کاری و اجتماعی در ود ظرفیتبوازم بهلانسانی و یکی از 

یی با کارآود یافته و بطریق کارها به نکنند تا از ایود میخه صرف آموزش کارکنان لود را همه ساخبخش قابل توجهی از سرمایه 

، شود، در حقیقت آنها زمانینه کمتری انمام شوند و زمانی که آموزش ارائه شده به کارکنان، به حرفه آنها منتقل نمیزبیشتر و ه

ور پا برجا ماندن در ظدهند. به منگذاری تماری مناسب و با صرفه از دست میسرمایه کپول و اعتقاد به آموزش را به عنوان ی

ته شده به محیط خهای جدید آموها و رویهها، دانش، نگرشنرخ بازگشت سرمایه مناسب، انتقال مهارت نو داشتشرایطی رقابتی 

هایی که در طول آموزش به دست ها و تواناییتا دانش، مهارت کارکنان باید قادر باشند(. ۲008، 3کارول)باشدامی میلزاکار 

های ها از طریق فراهم آوردن برنامه، سازمانننیچهم(. ۲016، 4وریزان، افزان و آکمان)دهندآورند را به محیط واقعی کار انتقال می

ن، سازی کارکناود بخشند. در واقع هدف هرگونه آموزش سازمانی، آمادهبتوانند عملکرد آنها را بهمناسب آموزشی برای کارکنان می
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و اوگوتو  سپنگ)شغلی نمایدت و موانع لابهینه وظایف و کنترل مشکام جود نگرش، مهارت و دانش آنان است تا آنها را قادر به انببه

 (.۲015، 6؛ شی و لیو۲013، 5میرکولا

آیند، اگر به شغل فرد تعمیم داده نشوند، ارزش چندانی هایی که از طریق آموزش بدست میمهارت، دانش، رفتار و نگرش

ایده فبی ود عملکرد نشود، عملابر به بهنجانتقال داده نشود و مارت دیگر، آموزش اگر به محیط واقعی کار بنخواهند داشت. به ع

باشد. اگر اط میبون تغییرات فردی و نیازهای سازمانی در ارتچه مهمی است که با موضوعاتی هملانتقال آموزش مقو. واهد بودخ

رایند ف نشود، باید بدانیم که چطور ایعملکرد فردی و سازمانی می نبی زتمای ادجما اعتقاد داریم که آموزش به درستی باعث ای

انتقال آموزش یکی از مهمتریم موضوعات در آموزش و بهسازی و  حلااصط(. ۲005، 7کلین)یامنیل و مکانتقال را هدایت کنیم

 (.1396کسایی، بزرگسالان است)شمس و عباس آموزش

ها از محیط آموزشی به محیط کاری تعریف ها و نگرشعات، مهارتلااز حفظ و کاربرد اطانی زانتقال آموزش به عنوان می

بافت آموزشی را به طور مؤثر در بافت شغلی به کار ای است که فراگیران، یادگیری از ارت دیگر، انتقال آموزش درجهبشود. به عمی

مهارت و رفتارهای فراگرفته شده در طی دوره آموزشی در  انتقال آموزش به مفهوم کاربرد دانش و(. ۲015، 8)سوبدیگیرندمی

انتقال آموزش عنصر ضروری ( ۲006) 10مانجبه اعتقاد نی .(۲010، 9)نئوشودیت شغلی گفته میلاط با وظایف و فعابمحیط کار و ارت

 نکته که تا چه نبا توجه به ای های آموزشی تنها، بازگشت سرمایه در برنامهنوه بر ایلاهای اثربخش و کارآمد است. عدر برنامه

 ، انتقال آموزش به عنوان توانایی کاربردنآید. بنابرایشود، بدست میهای فراگرفته شده به محیط کار انتقال داده میان آموزشزمی

انتقال ها بوده است. زیرا شود. انتقال آموزش همواره مشکل جدی سازمانهای حاصل از آموزش به محیط شغلی تعریف میتهخآمو

. (۲006، 11)ساکس و بلکورتیابدود میبست که از طریق آن آموزش و سطوح عملکرد سازمانی بهآموزش عنصری کلیدی ا

بیانگر آن بود  (1395) فرهادو  جعفریپژوهش مختلفی به بررسی انتقال آموزش پرداختند که در این زمینه نتایج  هایپژوهش

ترین سهم عوامل موثر بر انتقال آموزش را عامل با انتقال آموزش رابطه وجود دارد. بیشکه بین عوامل فردی و آموزشی و سازمانی 

طراحی آموزشی سپس به ترتیب عوامل سازمانی و عوامل فردی بوده است. از بین عوامل طراحی آموزشی مهمترین عامل اثرگذار 

یز مهمترین عامل انتظارات از نتایج عملکرد و از بین عوامل های آموزشی، بازخورد، از بین عوامل سازمانی نبر ارتقای اثربخشی دوره

که  ( نشان داد1396) عباسی کسانی و شمس مورکانیهچنین نتایج فردی مهمترین عامل، ظرفیت فرد برای انتقال بوده است. 

 ابی شدند.نایی انتقال آموزش به محیط کار مطلوب ارزیعوامل ثانویه، عناصر انگیزشی، عوامل محیطی و عناصر توا

 گیری کیفیت خدماتموضوع اندازهخدمات به مشتری باشد. تواند به عنوان یک عامل مهم در کیفیت ارائه انتقال آموزش می

یک مدل چند صفت برای ( 1991)و همـکاران پاراسورامان. ای در چند دهه گذشته مورد مطالعه قرار گرفته استبه طور گسترده

گیری کیفیت خدمات با استفاده معروف است، توسعه دادند. این مدل اندازه 1۲سروکوال که به مدل اندازه گیری کیفیت خدمات را

ملموس،  -1عبارتند از: سروکو تواند به عنوان شاخص کیفیت خدمات درک شده در نظر گرفته شود. پنج بعداز پنج بعد است که می

ت ( کیفی1991)و همـکاران پاراسورامان. (۲008، 13ن و زیتامل)پاراسوراماهمدلی -5تضمین و  -4گویی، پاسخ -3اعتماد،  -۲

قات و یا تجاوز انتظارات مشتری تعریف کردند. آنها ده عامل موثر بر کیفیت لاخدمات را به عنوان توانایی یک سازمان برای م

گویی، ملموسات، قابلیت اطمینان، پاسخدهند از جمله: تواند به هر نوع از خدمات تعمیم داده شود، را ارائه میخدمات را که می

 (.1395)سلوکدار و همکاران، امنیت و درکنیت، ارتباطات، اعتبار، شایستگی، دسترسی، حسن

یک  یفیت: یعنی توانایی. کر اولین گام برای درک کیفیت خدمات بایستی درک روشنی از مفاهیم کیفیت و خدمات داشتد

یفیت شاخص و معیاری برای تعالی است. . کی ممکن تولید شده باشدا حداقل هزینهمحصول در برآوردن هدف مورد نظر که ب
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است  تیخواهد ندارد. به عبارت دیگر یک محصول یا خدمت زمانی با کیفکیفیت هیچ معنا و مفهومی به جز آنچه که مشتری می

دمت، فرآیندی است مشتمل بر یک خ (.1396مهر، )میسایی و محمدیداشته باشدها و نیازهای مشتری انطباق که با خواسته

کم و بیش نامحسوس که به طور طبیعی اما نه لزوما همیشگی، در تعاملات بین مشتریان و کارکنان و یا منابع  هایسری از فعالیت

مکاران، )زارعی و ه مسائل مشتریان باشدی خدمت، روی داده تا راه حلی برای کنندهه های ارائها و یا سیستمالافیزیکی یا ک

)زارعی و باشدیفیت خدمات، سازگاری پایدار با انتظارات مشتری و شناخت انتظارات مشتری از خدمت خاص می(. ک1390

کارکردی از تفاوت بین انتظارات و عملکرد به همراه ابعاد کیفیت است. بنابراین  درواقع، کیفیت خدمات به عنوان(. 1390همکاران، 

دمات نوعی قضاوت است که مشتریان بر اساس ادراک خود پس از یک فرایند دریافت خدمت انجام که کیفیت ختوان پذیرفت می

  (.1390، جنا آبادی)کننداند مقایسه میدهند. آنان با این قضاوت انتظارات خود را با خدماتی که دریافت آن را ادراک کردهمی

ان داخل سازمان، نیروی انسانی یا کارکنان نقش محوری ایفا تریارائه خدمات به کارکنان و مشی با توجه به اینکه در از طرف

ی کند. رضایت شغلباشند، اهمیت پیدا میت شغلی که از عوامل اصلی در ارائه خدمات با کیفیت بالا میبحث رضایکنند،  می

از ارزش واقعی آن شغل  شغل در مقابل پیروزی یا موفقیتای از ارزیابی تواند نتیجهبخش است که میسطحی از احساس لذت

 (. 1395گردد)سلوکدار و همکاران، محسوب می

هاست مورد توجه پژوهشگران مختلف قرار گرفته و تلاش رضایت شغلی به عنوان متغیری تأثیرگذار در عملکرد شاغلان، سال

الت کنند یا حشغل خود کسب میگردیده تا عوامل تأثیرگذار بر مطالعه کشف شود. این مفهوم بعنوان میزان لذتی که افراد از 

آید، تعریف شده است. حوزه مفهومی رضایت شغلی شغلی بدست می هیجانی مثبت یا خوشایند که از اریابی خود شغل یا شرایط

های خود شغل، محیط کار، روابط انسانی و رسمی حاکم بر کار، خصوصیات بسیار گسترده است، به این معنی که همه ویژگی

. از این گیردجمعیت شناختی شاغلین، جایگاه اجتماعی شغل، سلسله مراتب قدرت و مزایای اقتصادی آن را در بر میشخصیتی و 

مندی شغلی بینی رضایتتکیه بر متغیرهای متفاوت به دنبال تبیین و پیشهای مختلفی تدوین شده است که هر یک با رو، دیدگاه

 اندهای فرد شاغل قرار دادههای شغلی و برخی دیگر ویژگیرا ویژگی و مطالعه خود ها کانون توجههستند. برخی از این دیدگاه

عاملى که موجب افزایش کارایى و نیز  رضایت شغلى یکى از عوامل مهم در موفقیت شغلى است؛(. 8: 1391)میکائیلی و همکاران، 

اشتن شرایط ولوازم یک شغل، شرایطى که درآن شغلى یعنى دوست د رضایت(. 1398)شفیع آباد،  گردداحساس رضایت فردى مى

ساس یعنى اح« رضایت شغلى» توان گفت:با توجه به مطالب مزبور، مى. شودگیرد و پاداشى که براى آن دریافت مىانجام مى کار

ىم تگى پیداوابس ومی دل گر برد و در پى آن، به شغل خودکند و لذتى که از آن مىخرسندى و خشنودى که فرد از کار خود مى

ها مفهومى داراى ابعاد، جنبه حالتى مطبوع، عاطفى و مثبت حاصل از ارزیابى شغل یا تجارب شغلى است؛« رضایت شغلى»کند. 

توان به صفات کارگر و کارمند، نوع کار، محیط ها را در نظر گرفت. از جمله این عوامل، مىو عوامل گوناگون که باید مجموعه آن

 ( 1391)باباییان و همکاران،  کار اشاره نمودانى کار و روابط انس

؛یعنى انگارنددانند و آن را نوعى سازگارى عاطفى با شغل و شرایط اشتغال مىمى رضایت شغلى را عاملى درونى 15هانا و14فیشر

 و رضایت نظر دنظر، لذت مطلوب را براى فرد تأمین کند، او از شغلش راضى است. در مقابل، چنانچه شغل موراگر شغل مورد 

به (. 1398)شفیع آباد،  آیدمى نماید و درصدد تغییر آن برمذمّت مى خود کار از این حالت، او ندهد، در به فرد لذت مطلوب را

بعدى است و با عوامل روانى، جسمانى و اجتماعى ارتباط دارد. تنها یک عامل  شغلى مفهومى پیچیده و چندرضایت  16هاپاک نظر

گردد که شاغل در لحظه معیّنى از زمان، شود، بلکه ترکیب معیّنى از مجموعه عوامل گوناگون سبب مىشغلى نمىموجب رضایت 

 (.139۲)نوروزی و چمرلو،  بردآن لذت مى از از شغلش احساس رضایت کند و به خود بگوید که از شغلش راضى است و

اند. کارکنان داخل و عملکرد رفتاری کارکنان پی برده میان رضایت شغلی ها است که به رابطه نزدیکپژوهشگران مدت

و همکاران  کریمی(. 1395دارند و بالعکس)سلوکدار و همکاران، مند هستند تا مشتریان خود را راضی نگه سازمان بسیار علاقه

 .عناداری وجود داردکیفیت خدمات در رابطه مثبت و م که میان رضایت شغلی کارکنان و بهبود دادندنشان  ( در پژوهشی1394)

                                                           
14. Fisher 
15. Hanna 
16. Hoppock 
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بین متغیرکیفیت خدمات و رضایت شغلی رابطه مثبت و  نشان داد که( 1393) و همکاران اردشیری همچنین نتایج پژوهش

 . کیفیت خدمات نیز افزایش می یابد ،با افزایش رضایت شغلی و معناداری وجود دارد

اند. از سوی به متمایز کردن خدمات خود راغب شده هاسازمانفیزیکی،  لاتتر شدن موضوع متمایز کردن محصوا سختب

رقابت برای بهبود . ی خدمات، سود سرشاری به همراه دارداند که امروزه، ارائهمتوجه این موضوع شده هاسازماندیگر، بسیاری از 

شناخته شده است. کنند، هایی که در بخش خدمات فعالیت میی راهبردی برای سازمانکیفیت خدمات به عنوان یک مسئله

ی اتری از رضایتمندی مشتریان را به عنوان مقدمهلایابند، سطوح باخدمات دست میتری از کیفیت لاهایی که به سطح باسازمان

 (.۲005گومز و همکاران، )برای دستیابی به مزیت رقابتی پایدار خواهند داشت

أموریت . مند و در این بخش کیفیت خدمات نقش مهمی داردکنها خدمات فراوانی را به مشتریان خود ارائه میبیمارستان

نیازها و انتظارات آنهاست؛ برآوردن این رسالت مهم مستلزم  ها تأمین مراقبت با کیفیت برای بیماران و برآوردناصلی بیمارستان

عمولی وت از سایر مشتریان مبیمارستانی بسیار متفا (بیمار)از یک طرف مشتری. باشدها میدر بیمارستاننهادینه شدن کیفیت 

مراجعه کرده است. از طرفی دیگر، به دلیل ماهیت ناملموس خدمات درمانی، بیماران  بیماری به بیمارستان جهتباشد؛ چون می

 بدیهی است که در. کنندنها استفاده میکیفیت خدمات آی خدمات یا به طور کلی ی ارائهها از نحوهی بیمارستانبرای مقایسه

در اذهان بیماران داشته باشد تا بتواند از لا ی بابا ارزش ویژه خدماتین شرایطی، مزیت رقابتی یک بیمارستان این است که چنی

تواند کیفیت خدمات کارکنان را در یکی از عواملی که می .بین انبوه مراکز خدمات درمانی جایگاهی ویژه برای خود ساخته باشد

ط کاری و ترین محیباشد. محیط بیمارستان یکی از پرتعاملبخشید انتقال آموزش در بین کارکنان میها بهبود محیط بیمارستان

ود به شتعاملات بین کادر درمان، پزشکان و بیماران است که همه این تعاملات موجب یادگیری و تجربه اندوزی نیروی انسانی می

 های یادگیری سازمانی موجباتکند و با تمرکز بر ایجاد قابلیتشرطی که جو یادگیری از محیط به سمت محیط آموزشی حرکت 

رشد نیروی انسانی و رشد سازمان و درنتیجه ارتقاء سطح خدمات ارائه شده فراهم شود. شناخت جو یادگیری سازمان تاثیر قابل 

شود. جهت به حئاکثر ای آموزشی میهها و بهبود ارائه خدمات کارکنان دارد. هر ساله مبالغ زیادی سرف برنامهتوجهی بر فعالیت

گذاری در آموزش نه تنها مدیران بلکه تمامی افراد شاغل در سیستم باید نسبت به فرایند آموزش انتقال آن رساندن و سرمایه

 30 تا ۲0ها از ( در مطالعات خود دریافت که کارکنان در سازمان۲008)18(. ویلیامز۲014، 17نگران باشند)زنگر، فولکمن و شروین

 80کنند. پژوهش وی نشان داد که اگر کارکنان اموزش ببینند و به طرز شایسته برانگیخته شوند درصد توانایی خود استفاده می

تواند در بهبود کیفیت خدمات در محیط دهند. بنابراین انتقال آموزش میهای خود را بروز میدرصد از توانایی و قابلیت 90تا 

 ثیر گذار باشد.مفید و تا هابیمارستان

تواند داشته باشد. عملکرد بالای آنان و ارائه کیفیت خدمات نقش موثری میاز طرفی رضایت شغلی کارکنان در عملکرد 

کارکنان و بهبود سطح خدمات کارکنان به سازمان مبتنی بر رضایت شغلی آنان است. رضایت شغلی کارکنان مسئله اصلی تمام 

ای ههای مختلف موثر است. شرکتبه غیبت بالا و گردش شغلی کارکنان منجر شد که بر سازمان سازمانهاست. عدم رضایت شغلی

و  19نارسا از رضایت شغلی بعنوان اولویت خود استفاده می کنند که ناشی از شناسایی تنها شانس موجود برای آنهاست )اوروت

 .ازهای آنها، تقویت آنها به روش حقیقی، حیاتی و ضروری استکارکنان سازمان، تامین نی (. در سایه افزایش تعداد۲01۲همکاران، 

سازمانی در محل کار منجر شده و بر مزایای آنها تاثیرگذار است. این کار، کارکنان را به خدمات چون عدم ضایت کارکنان به افت 

 وایف شغلی، عدم آموزش ترک شغل فعلی خود و جستجو برای فرصت بهتر ترغیب می کند. در میان این مشکلات، افزایش وظ

رابطه بهبود کیفیت خدمات مشتری با انتقال هدف این پژوهش، لذا با توجه به مطالب بیان شده  عملکرد کارکنان نیز وجود دارد.

 آموزش با نقش میانجی گری رضایت شغلی کادر درمان در بیمارستان امیرالمومنین و بیمارستان کوثر علوم  پزشکی سمنان

 باشد.می

 

                                                           
17. Zenger, Folkman & Sherwin 
18. Williams 
19. Orute 
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 کار شرو
 همبستگی است. -بر اساس موضوع و اهداف مورد مطالعه، این پژوهش از نظر هدف، کاربردی و از نظر ماهیت توصیفی 

د که باشمیبیمارستان امیرالمومنین و بیمارستان کوثر علوم پزشکی سمنان کلیه کارکنان کادر درمانی  پژوهش یجامعه آمار

گیری نمونه، برای مطالعه جامعه از روش پژوهش حاضر علت محدود بودن جامعه آماری بهگزارش شده است که  نفر 80مجموع آنها 

بیمارستان امیرالمومنین و بیمارستان کوثر علوم کارکنان کادر درمانی  ینپرسشنامه بنمونه  80تعدا و  شداستفاده تصتدفی ساده 

 باشد:ه شرح زیر میتوزیع شد. ابزار گردآوری اطلاعات در پژوهش پرسشنامه ب پزشکی سمنان

سروکوآل پاراسورامان و پرسشنامه از  بهبود کیفیت خدمات مشتریجهت سنجش  بهبود کیفیت خدمات مشتری:

سروکوال پنج بعد از گویه است. پرسشنامه  ۲۲استفاده شده است. این پرسشنامه دارایی  (SERVQUAL)( 1988)همکاران

 کند.را بررسی می( همدلید، پاسخگویی، اطمینان دهی، شامل)عوامل محسوس، قابلیت اعتماکیفیت خدمات 

هولتون و  – LTSI پرسشنامه سیستم انتقال یادگیری پرسشنامه انتقال آموزش: جهت سنجش انتقال آموزش از

 باشد.بعد فردی، سازمانی و آموزشی/یادگیری می 3سوال بوده که بر اساس  51( استفاده شد. این پرسشنامه دارای ۲000)بیتس

پرسشنامه . ( استفاده شد1967سوالی مینه سوتا ) 19ی ی از نسخهشغل تیرضابرای اندازه گیری ی: شغل تیرضاپرسشنامه 

 .سازمانی، سبک رهبری، شرایط فیزیکی می باشد های پیشرفت، جو، نوع شغل، فرصتنظام پرداخت)بعد ششدارای 

روش  و، PLSو  SPSS-V23آزمون فرضیات تحقیق، از نرم افزارهای  وها در این پژوهش جهت تجزیه و تحلیل داده

  .معادلات ساختاری و تحلیل عاملی تاییدی استفاده شد

 

 بررسی فرضيات تحقيق و  یافته ها

بین بهبود کیفیت خدمات مشتری با انتقال آموزش با نقش میانجی گری رضایت شغلی کادر درمان در فرضيه اصلی: 

 .امیرالمومنین و بیمارستان کوثر علوم  پزشکی سمنان رابطه وجود داردبیمارستان 

به عنوان مقدار  67/0و  33/0، 19/0شود. سه مقدار استفاده می 2Rبرای بررسی برازش مدل ساختاری پژوهش از ضریب 

( 7-4با توجه به نمودار)(. 146: 1395شود)رضازاده و داوری، در نظر گرفته می 2Rملاک برای مقادیر ضعیف، متوسط و قوی 

محاسبه شده است. با توجه به این که مقادیر از عدد ( 0.357( و رضایت شغلی)0.397بهبود کیفیت خدمات)برای سازه  2Rمقدار 

 سازد.باشند، مناسب بودن برازش مدل ساختاری را تایید میمتوسط بیشتر می

، 15.817) انتقال آموزش، رضایت شغلی و بهبود کیفیت خدماتای ( ضریب معناداری مسیر میان متغیره1با توجه به نمودار )

انتقال آموزش بر بهبود کیفیت خدمات بیشترند که این مطلب حاکی از معنی دار بودن تاثیر مستقیم  96/1( از 4.41۲، 9.180

در غلی رضایت شانجی از طریق متغیر می انتقال آموزش بر بهبود کیفیت خدمات مشتریو همچنین تاثیر غیر مستقیم مشتری 

 شود.باشد و باعث پذیرش فرضیه اصلی پژوهشی میمی %99سطح اطمینان 

انتقال آموزش و بهبود کیفیت خدمات ( شدت تاثیرات را نشان می دهد. ضریب استاندارد شده مسیر میان متغیر ۲نمودار)

 بهبود کیفیت خدمات مشتریدرصد از تغییرات متغیر  55.5به میزان انتقال آموزش ( بیانگر این مطلب است که 0.555) مشتری

به انتقال آموزش ( نیز نشان می دهند که متغیر 0.۲۲3( و )0.467را به طور مستقیم تبیین می کند. از سوی دیگر دو ضریب )

 بهبود کیفیت خدمات مشتری ( بر متغیر0.467×0.۲۲3)%10.4به میزان رضایت شغلی طور غیر مستقیم و از طریق متغیر میانجی 

اثیرگذار ت انتقال آموزش و بهبود کیفیت خدمات مشتریدر رابطه بین رضایت شغلی تاثیر دارد. به بیان دیگر نتایج نشان داد، 

 باشد.می
 دهد.( نتایج آزمون تی فرضیه اصلی تحقیق را نشان می1نمودار )
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 (: نتایج آزمون تی فرضيه اصلی تحقيق1نمودار )
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 دهد.( ضریب مسیر و بارعاملی فرضیه اصلی تحقیق، را نشان می۲نمودار )

 

 (: ضریب مسير و بارعاملی فرضيه اصلی تحقيق2-4نمودار )

 دهد.را نشان می اصلی پژوهش( نتایج مربوط به بررسی فرضیه 1جدول)

 (: نتایج تحليل فرضيه اصلی پژوهش1-4جدول )

 مسیر متغیرها
ضریب 

 مسیر

 معناداریعدد 

 )آماره آزمون(
 نتیجه

 تایید 15.817 0.555 بهبود کیفیت خدمات انتقال آموزش 

 تایید ۲9.41 0.659 بهبود کیفیت خدمات رضایت شغلی  انتقال آموزش 

 

بین بهبود کیفیت خدمات مشتری با انتقال آموزش فردی با نقش میانجی گری رضایت شغلی کادر فرضيه فرعی اول: 

 .در بیمارستان امیرالمومنین و بیمارستان کوثر علوم  پزشکی سمنان رابطه وجود دارددرمان 

انتقال آموزش فردی، رضایت شغلی و بهبود کیفیت ( ضریب معناداری مسیر میان متغیرهای 3با توجه به نمودار )

انتقال آموزش فردی تاثیر مستقیم بیشترند که این مطلب حاکی از معنی دار بودن  96/1( از 19.648، 8.688، 15.145)خدمات

ز طریق ا انتقال آموزش فردی بر بهبود کیفیت خدمات مشتریو همچنین تاثیر غیر مستقیم بر بهبود کیفیت خدمات مشتری 

 شود.باشد و باعث پذیرش فرضیه فرعی اول پژوهشی میمی %99در سطح اطمینان رضایت شغلی متغیر میانجی 

انتقال آموزش فردی و بهبود کیفیت ( شدت تاثیرات را نشان می دهد. ضریب استاندارد شده مسیر میان متغیر 4نمودار)

بهبود کیفیت درصد از تغییرات متغیر  40.3به میزان انتقال آموزش فردی ( بیانگر این مطلب است که 0.403) خدمات مشتری

( نیز نشان می دهند که متغیر 0.491( و )0.35۲دیگر دو ضریب )را به طور مستقیم تبیین می کند. از سوی  خدمات مشتری

بهبود ( بر متغیر 0.35۲×0.491)%17.۲به میزان رضایت شغلی به طور غیر مستقیم و از طریق متغیر میانجی انتقال آموزش فردی 

کیفیت  قال آموزش فردی و بهبودانتدر رابطه بین رضایت شغلی تاثیر دارد. به بیان دیگر نتایج نشان داد،  کیفیت خدمات مشتری

 باشد.تاثیرگذار می خدمات مشتری
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 دهد.( نتایج آزمون تی فرضیه فرعی اول تحقیق را نشان می3نمودار )

 

 

 (: نتایج آزمون تی فرضيه فرعی اول تحقيق3نمودار )

 دهد.( ضریب مسیر و بارعاملی فرضیه فرعی اول تحقیق، را نشان می4نمودار )
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 (: ضریب مسير و بارعاملی فرضيه فرعی اول تحقيق4نمودار )

 دهد.( نتایج مربوط به بررسی فرضیه فرعی اول پژوهش را نشان می۲جدول) 

 (: نتایج تحليل فرضيه فرعی اول پژوهش2جدول )

 مسیر متغیرها
ضریب 

 مسیر

 عدد معناداری

 )آماره آزمون(
 نتیجه

 تایید 15.145 0.403 بهبود کیفیت خدمات انتقال آموزش فردی 

 تایید 43.48 0.575 بهبود کیفیت خدمات رضایت شغلی  انتقال آموزش فردی 

 

 با نقش میانجی گری رضایت شغلی کادر سازمانی خدمات مشتری با انتقال آموزش بین بهبود کیفیتفرضيه فرعی دوم: 

 .رابطه وجود دارد درمان در بیمارستان امیرالمومنین و بیمارستان کوثر علوم  پزشکی سمنان

و بهبود کیفیت  انتقال آموزش سازمانی، رضایت شغلیضریب معناداری مسیر میان متغیرهای  (5با توجه به نمودار )

 زمانیسا انتقال آموزشبیشترند که این مطلب حاکی از معنی دار بودن تاثیر مستقیم  96/1از  (7.715، 1۲.۲66، ۲8.67۲)خدمات

ز طریق ا بهبود کیفیت خدمات مشتری رب سازمانی انتقال آموزشو همچنین تاثیر غیر مستقیم بهبود کیفیت خدمات مشتری  رب

 شود.پژوهشی می فرعی دومباشد و باعث پذیرش فرضیه می %99در سطح اطمینان  رضایت شغلیمتغیر میانجی 

یت بهبود کیف و سازمانی انتقال آموزش( شدت تاثیرات را نشان می دهد. ضریب استاندارد شده مسیر میان متغیر 6نمودار)

بهبود کیفیت درصد از تغییرات متغیر  51.5به میزان  سازمانیانتقال آموزش ( بیانگر این مطلب است که 0.515) خدمات مشتری

( نیز نشان می دهند که متغیر 0.۲30و ) (0.40۲را به طور مستقیم تبیین می کند. از سوی دیگر دو ضریب ) خدمات مشتری
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( بر متغیر 0.40۲×0.۲30)%9.۲به میزان  رضایت شغلی میانجیبه طور غیر مستقیم و از طریق متغیر  سازمانیانتقال آموزش 

بهبود  ازمانی وسانتقال آموزش در رابطه بین  رضایت شغلیبه بیان دیگر نتایج نشان داد،  ر دارد.تاثی بهبود کیفیت خدمات مشتری

 باشد.تاثیرگذار می کیفیت خدمات مشتری

 دهد.( نتایج آزمون تی فرضیه فرعی دوم تحقیق را نشان می5نمودار )

 

 

 (: نتایج آزمون تی فرضيه فرعی دوم تحقيق6نمودار )

 

 دهد.مسیر و بارعاملی فرضیه فرعی دوم تحقیق، را نشان می ( ضریب6نمودار )
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 (: ضریب مسير و بارعاملی فرضيه فرعی دوم تحقيق6نمودار )

 دهد.( نتایج مربوط به بررسی فرضیه فرعی دوم پژوهش را نشان می3جدول)

 (: نتایج تحليل فرضيه فرعی دوم پژوهش3جدول )

 مسیر متغیرها
ضریب 

 مسیر

 معناداریعدد 

 )آماره آزمون(
 نتیجه

 تایید ۲8.67۲ 0.515 بهبود کیفیت خدمات انتقال آموزش سازمانی 

 تایید 48.653 0.607 بهبود کیفیت خدمات رضایت شغلی  انتقال آموزش سازمانی 

 

ضایت گری ربین بهبود کیفیت خدمات مشتری با انتقال آموزش آموزشی/یادگیری با نقش میانجی فرضيه فرعی سوم: 

 .شغلی کادر درمان در بیمارستان امیرالمومنین و بیمارستان کوثر علوم  پزشکی سمنان رابطه وجود دارد

انتقال آموزش آموزشی/یادگیری، رضایت شغلی و بهبود کیفیت ( ضریب معناداری مسیر میان متغیرهای 7با توجه به نمودار )

انتقال آموزش د که این مطلب حاکی از معنی دار بودن تاثیر مستقیم بیشترن 96/1( از 5.749، ۲6.۲۲7، ۲8.۲8۲)خدمات

فیت انتقال آموزش آموزشی/یادگیری بر بهبود کیو همچنین تاثیر غیر مستقیم آموزشی/یادگیری بر بهبود کیفیت خدمات مشتری 

فرضیه فرعی سوم پژوهشی  باشد و باعث پذیرشمی %99در سطح اطمینان رضایت شغلی از طریق متغیر میانجی  خدمات مشتری

 شود.می
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انتقال آموزش آموزشی/یادگیری و بهبود ( شدت تاثیرات را نشان می دهد. ضریب استاندارد شده مسیر میان متغیر 8نمودار)

درصد از تغییرات  38.7به میزان انتقال آموزش آموزشی/یادگیری ( بیانگر این مطلب است که 0.387) کیفیت خدمات مشتری

( نیز نشان 0.۲77( و )0.336را به طور مستقیم تبیین می کند. از سوی دیگر دو ضریب ) ود کیفیت خدمات مشتریبهبمتغیر 

 به میزانرضایت شغلی به طور غیر مستقیم و از طریق متغیر میانجی انتقال آموزش آموزشی/یادگیری می دهند که متغیر 

ر رابطه درضایت شغلی تاثیر دارد. به بیان دیگر نتایج نشان داد،  بهبود کیفیت خدمات مشتری( بر متغیر 0.336×0.۲77)9.3%

 باشد.تاثیرگذار می انتقال آموزش آموزشی/یادگیری و بهبود کیفیت خدمات مشتریبین 

 دهد.( نتایج آزمون تی فرضیه فرعی سوم تحقیق را نشان می7نمودار )

 

 (: نتایج آزمون تی فرضيه فرعی سوم تحقيق7نمودار )

 

 دهد.( ضریب مسیر و بارعاملی فرضیه فرعی سوم تحقیق، را نشان می8نمودار )
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 (: ضریب مسير و بارعاملی فرضيه فرعی سوم تحقيق8نمودار )

 دهد.( نتایج مربوط به بررسی فرضیه فرعی سوم پژوهش را نشان می4جدول)

 (: نتایج تحليل فرضيه فرعی سوم پژوهش4جدول )

 مسیر متغیرها
ضریب 

 مسیر

 عدد معناداری

 )آماره آزمون(
 نتیجه

 تایید ۲8.۲8۲ 0.387 بهبود کیفیت خدمات انتقال آموزش آموزشی/یادگیری 

 تایید 60.۲58 0.48 بهبود کیفیت خدمات رضایت شغلی  انتقال آموزش آموزشی/یادگیری 
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 بحث و نتيجه گيري
انتقال آموزش ( بیانگر این مطلب است که 0.555) خدمات مشتریانتقال آموزش و بهبود کیفیت ضریب مسیر میان متغیر 

را به طور مستقیم تبیین می کند. از سوی دیگر دو ضریب  بهبود کیفیت خدمات مشتریدرصد از تغییرات متغیر  55.5به میزان 

به  رضایت شغلیر میانجی به طور غیر مستقیم و از طریق متغیانتقال آموزش ( نیز نشان می دهند که متغیر 0.۲۲3( و )0.467)

در غلی رضایت شتاثیر دارد. به بیان دیگر نتایج نشان داد،  بهبود کیفیت خدمات مشتری( بر متغیر 0.467×0.۲۲3)%10.4میزان 

و  یضفباشد. نتایج حاصل از فرضیه فوق با نتایج پژوهش انتقال آموزش و بهبود کیفیت خدمات مشتری تاثیرگذار میرابطه بین 

(، احمدی و 1395و همکاران ) محمدی(، 1395) فرهادو  جعفری(، 1396) عباسی کسانی و شمس مورکانی(، 1396) همکاران

توان گفت از آنجایی در تبیین نتایج فوق میباشد. ( همسو می۲01۲)کارال و  (۲016) ایرنی و میکس(، 1394عسگری ده آبادی )

ی هر سازمانی های اساسن سرمایه و منبع اصلی مزیت رقابتی و ایجادکننده قابلیتترین عامل تولید، مهمتریکه منابع انسانی باارزش

ارایی و ها کهای دستیابی به مزیت رقابتی در شرایط فعلی، کارآمدتر کردن کارکنان سازماناید، یکی از موثرترین راهبه شمار می

ند. کای در حفظ و بقاء موفقیت یک سازمان ایفا میمدهاثربخشی بیشتر و بهبود ارائه خدمات است. توسعه منابع انسانی سهم ع

مدیران نه تنها به دنبال کشف افراد مناسب و لایق باید باشند، بلکه موظف به آموزش کارآمد و شناخت محیط آموزشی در جهت 

آموزشی  عوامل موثر بر محیط انتقال اموزش و انتقال مهارتها به محیط کار باشند. قابلیت انتقال و یکپارچه سازی دانش با شناسایی

برای ارتقاء سطح دانش سازمانی نیز افزایش یابد. لذا مدیران به ویژه در محیط حساس و متفاوت بیمارستان باید جو یادگیری 

مطلوب و مناسبی در سازمان ایجاد کنند که با استفاده از تاثیری که بر بسیاری از رفتارهای کارکنان از جمله انگیزش، روحیه، 

های سازمانی که یکی از آنها بهبود کیفیت خدمات به وری دارد، به نحو مطلوبی به اهداف و آرمانتعهد، رضایت، عملکرد و بهره

  بیماران است، دست یابد.

( بیانگر این مطلب است 0.403) انتقال آموزش فردی و بهبود کیفیت خدمات مشتریهمچنین ضریب مسیر میان متغیر 

را به طور مستقیم تبیین می کند.  بهبود کیفیت خدمات مشتریدرصد از تغییرات متغیر  40.3به میزان فردی انتقال آموزش که 

به طور غیر مستقیم و از طریق انتقال آموزش فردی ( نیز نشان می دهند که متغیر 0.491( و )0.35۲از سوی دیگر دو ضریب )

تاثیر دارد. به بیان دیگر  بهبود کیفیت خدمات مشتری( بر متغیر 0.35۲×0.491)%17.۲به میزان رضایت شغلی متغیر میانجی 

تایج حاصل باشد. نرضایت شغلی در رابطه بین انتقال آموزش فردی و بهبود کیفیت خدمات مشتری تاثیرگذار مینتایج نشان داد، 

و  محمدی(، 1395) فرهادو  جعفری(، 1396و همکاران ) فیض(، 1397از فرضیه فوق با نتایج پژوهش معصومی و محمودی )

ایرنی و (، 1393) و همکاران اردشیری(، 1394(، احمدی و عسگری ده آبادی )1394و همکاران ) کریمی(، 1395همکاران )

برای آنکه انتقال آموزش اثربخش باشد و توان گفت در تبیین نتایج فوق میباشد. ( همسو می۲01۲ا )چی دو  (۲016) میکس

است  بهتر بیمارستانهاشده در آموزش به سازمان، مسئولین آموزش و بهسازی منابع انسانی در  فهای مصربرای بازگشت سرمایه

( ۲011)نمایند. نکوئین و بالدوین فزمان و انرژی زیادی را برای طراحی دقیق آموزش از مرحله نیازسنجی تا مرحله ارزشیابی صر

کردند افرادی که وارد تجارب آموزش سازمانی می شوند، به عنوان مهم ترین  ه اهمیت فرد در انتقال آموزش اشاره نمودند و ادعاب

عامل پیش بینی کننده نتایج انتقال هستند. عوامل فردی در حقیقت ویژگی ها یا عواملی هستند که فراگیر باخود به موقعیت 

ل فردی کارمند بر عملکرد عمومی آن ها نشان داد که، علاوه بر عوامل محیطی، عوام( 1999)اسپیتزر . همچنینآموزشی می آورد

ای هها و نگرشبرای تاثیر گذاری بر استفاده از دانش، مهارت کارکنانای از ویژگی های تاثیر می گذارند. در واقع، طیف گسترده

 در نمرات بسیاری از تغییر پذیری ها کارکنانهای اند. همچنین مطرح شده است که در واقع ویژگیجدید در کار پیشنهاد شده

در نتیجه آموزش پذیری نشان می دهد که انتقال تنها تا حدی اتفاق می افتد که . اندانتقال آموزش را به خود اختصاص داده

 قادر و مایل به استفاده از دانش و مهارت های جدید شغلی هستند و تا حدی که محیط کار به نفع انتقال باشد. کارکنان

( بیانگر این مطلب است 0.515) انتقال آموزش سازمانی و بهبود کیفیت خدمات مشتریر همچنین ضریب مسیر میان متغی

را به طور مستقیم تبیین می  بهبود کیفیت خدمات مشتریدرصد از تغییرات متغیر  51.5به میزان  انتقال آموزش سازمانیکه 

به طور غیر مستقیم و از  انتقال آموزش سازمانی( نیز نشان می دهند که متغیر 0.۲30( و )0.40۲کند. از سوی دیگر دو ضریب )

تاثیر دارد. به بیان  بهبود کیفیت خدمات مشتری( بر متغیر 0.40۲×0.۲30)%9.۲به میزان رضایت شغلی طریق متغیر میانجی 
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نتایج باشد. یتاثیرگذار م انتقال آموزش سازمانی و بهبود کیفیت خدمات مشتریدر رابطه بین رضایت شغلی دیگر نتایج نشان داد، 

 محمدی(، 1395) فرهادو  جعفری(، 1396و همکاران ) فیض(، 1397حاصل از فرضیه فوق با نتایج پژوهش معصومی و محمودی )

ایرنی و (، 1393) و همکاران اردشیری(، 1394(، احمدی و عسگری ده آبادی )1394و همکاران ) کریمی(، 1395و همکاران )

ردی کلیدی در بهای سازمانی، راهآموزشتوان گفت در تبیین نتایج فوق میباشد. همسو می( ۲01۲ا )چی دو  (۲016) میکس

و  های کاریود ظرفیتبوازم بهلاری برای توسعه سرمایه انسانی و یکی از زهای کارکنان است و به عنوان ابایش مهارتزاد و افجای

ود خه صرف آموزش کارکنان لود را همه ساخجهی از سرمایه رگ، بخش قابل توزب های. سازمانشودر گرفته میظاجتماعی در ن

ینه کمتری انمام شوند و زمانی که آموزش ارائه شده به کارکنان، زود یافته و با کارآیی بیشتر و هبطریق کارها به نکنند تا از ایمی

گذاری تماری مناسب و با سرمایه کی شود، در حقیقت آنها زمان، پول و اعتقاد به آموزش را به عنوانبه حرفه آنها منتقل نمی

دانش،  ها،نرخ بازگشت سرمایه مناسب، انتقال مهارت نور پا برجا ماندن در شرایطی رقابتی و داشتظدهند. به منصرفه از دست می

های مناسب مهها از طریق فراهم آوردن برنا، سازمانننیچهم. باشدامی میلزته شده به محیط کار اخهای جدید آموها و رویهنگرش

ود بسازی کارکنان، بهود بخشند. در واقع هدف هرگونه آموزش سازمانی، آمادهبتوانند عملکرد آنها را بهآموزشی برای کارکنان می

 و در نهایت کیفیت خدمات ت و موانع شغلیلاام بهینه وظایف و کنترل مشکجنگرش، مهارت و دانش آنان است تا آنها را قادر به ان

 .نماید

( بیانگر این 0.387) و بهبود کیفیت خدمات مشتری آموزشی/یادگیریانتقال آموزش همچنین ضریب مسیر میان متغیر 

را به طور  بهبود کیفیت خدمات مشتریدرصد از تغییرات متغیر  38.7به میزان  آموزشی/یادگیری انتقال آموزشمطلب است که 

 آموزشی/یادگیریانتقال آموزش ( نیز نشان می دهند که متغیر 0.۲77( و )0.336مستقیم تبیین می کند. از سوی دیگر دو ضریب )

بهبود کیفیت خدمات ( بر متغیر 0.336×0.۲77)%9.3به میزان رضایت شغلی به طور غیر مستقیم و از طریق متغیر میانجی 

کیفیت  و بهبود آموزشی/یادگیریش انتقال آموزدر رابطه بین رضایت شغلی تاثیر دارد. به بیان دیگر نتایج نشان داد،  مشتری

و همکاران  فیض(، 1397نتایج حاصل از فرضیه فوق با نتایج پژوهش معصومی و محمودی )باشد. تاثیرگذار می خدمات مشتری

(، 1394(، احمدی و عسگری ده آبادی )1394و همکاران ) کریمی(، 1395و همکاران ) محمدی(، 1395) فرهادو  جعفری(، 1396)

مهارت، توان گفت در تبیین نتایج فوق می باشد.( همسو می۲01۲ا )چی دو  (۲016) ایرنی و میکس(، 1393) و همکاران اردشیری

آیند، اگر به شغل فرد تعمیم داده نشوند، ارزش چندانی نخواهند داشت. هایی که از طریق آموزش بدست میدانش، رفتار و نگرش

انتقال  .واهد بودخفایده بی ود عملکرد نشود، عملابر به بهنجی کار انتقال داده نشود و مارت دیگر، آموزش اگر به محیط واقعببه ع

باشد. اگر ما اعتقاد داریم که اط میبون تغییرات فردی و نیازهای سازمانی در ارتچه مهمی است که با موضوعاتی هملآموزش مقو

یدا پکه چطور فرایند انتقال هدایت  مشخص شودشود، باید عملکرد فردی و سازمانی می نبی زاد تمایجآموزش به درستی باعث ای

خدمات  های تضمین کیفیت، ارزشیابی کیفیبیمارستان با ایجاد کمیتهمدیران شود، کند. با توجه به نتایج پژوهش پیشنهاد میمی

روز، جذب و به کارگیری پزشکان متخصص و با هبدرن و درمانی توسط بیماران و همراهان آنها، استفاده از تجهیزات پزشکی م

گویی و در دسترس بودن کادر پزشکی و درمانی، کاهش مدت تجربه، بهبود وضعیت بهداشتی و ظاهری محیط بیمارستان، پاسخ

اغل ا توجه به مشت رفاهی مناسب برای آنان و همراهانشان، توجه به تعیین جلسات درمانی بلازمان انتظار بیماران و تدارک تسهی

بیماران و مشارکت دادن بیماران در فرایند درمان، حمایت معنوی و امیدواری دادن کادر درمانی به بیمار، داشتن صداقت نسبت 

 های پزشکی، نگهداری دقیق سوابقهای آگاهانه راجع به مراقبتزم به بیمار به منظور گرفتن تصمیملاعات لابه بیماران و ارائه اط

های آموزشی پزشکی به آنها، برگزاری ها و پیامکشدگان، ارسال ایمیل کنندگان و پیگیری وضعیت سلامتی ترخیصمراجعه

سازی فرهنگ مشتری ی برخورد مناسب با بیماران و همراهانشان، نهادینههای آموزشی کادر اداری و درمانی در رابطه با نحوهدوره

های اجتماعی به منظور معرفی امکانات و ای و عضویت در شبکههای حرفهی سایتمداری و انسان دوستی در بیمارستان، طراح

بر موارد بیان شده جهت رضایت شغلی کادر درمانی و ی برند بیمارستان را افزایش دهند. به علاوه خدمات بیمارستان، ارزش ویژه

به عنوان یک نظر سنجی بصورت سالیانه در رمانی و کادر درضایت شغلی پرستاران شود: انتقال آموزش در کارکنان پیشنهاد می

کادر  و برای کاهش نارضایتی و افزایش رضایت پرستاران همچنین شود.در سطح استان انجام  بیمارستانتمامی واحدهای اشتغال 

سازی  مهارت، فرهنگ؛ تدوین طرح جامع تغییر دستمزد و سختی کار، ایجاد فرصتهای ارتقاء و ترفیع بر اساس شایستگی و درمانی
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، و پزشکان ، فراهم سازی امکانات جهت به روز کردن دانش پرستارانو پزشکان جامعه در زمینه اهمیت و ارزش حرفه پرستاران

گیری از کمک مشاوران مجرب و ایجاد تغییر در سیستم مدیریت و روابط انسانی و دخالت دادن نیروها در تصمیم گیریها، بهره

 .ب آنها در محیط اشتغال صورت پذیرداستفاده از تجار
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