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 يچابك يانجيم نقش با نيمراجع با رابطه تيفيك و يشغل تيرضا بر يسازمان يريادگي فرهنگ ريتأث يبررس
   اهواز شهر يدولت هايبيمارستان كاركنان دگاهيد از يسازمان

 
  f.maarefi@yahoo.com) مسئول سندهينو(*  رانيا تهران، نور، اميپ دانشگاه ،يدولت تيريمد گروه ار،ياستاد: يمعارف فاطمه
  رانيا اهواز، اهواز، واحد ،ياسلام آزاد دانشگاه ،يبازرگان تيريمد ارشد، يكارشناس: ييلايز سارا

رانيا تهران، نور، اميپ دانشگاه آمار، گروه ،ارياستاد: زمان روشنك
  

      چكيده
 

 نقـش با مراجعين اب رابطه كيفيت و شغلي رضايت بر سازماني يادگيري فرهنگ تأثير بررسي هدف با تحقيق اينزمينه و هدف: 
  .است درآمده اجرا مرحله به اهواز شهر دولتي هايبيمارستان در سازماني چابكي ميانجي

از آنـان  نفـر 370بـود كـه تعـداد  اهواز شهر دولتي هايبيمارستان كاركنان كليه اين مطالعه كاربردي، آماري جامعه روش كار:
 بـراي نيـاز مـورد يهـادادهگيري به روش غير تصادفي انجام شـد. كوكران انتخاب گرديد. نمونه فرمول اساس نمونه بر عنوانبه

 هـايافزارنرمها، از مـدل معـادلات سـاختاري و شدند و براي بررسي فرضيه گردآوري استاندارد هاينامهپرسش طريق از تحقيق
SPSS  وSmart PLS .استفاده شده است  
 لي،شـغ رضـايت بـر نيسـازما يادگيري فرهنگ تأثير مقدارهاي حاصل از تجزيه و تحليل اطلاعات، نشان داد كه يافته ها:يافته
 بـر سـازماني چـابكي رتـأثي مقـدار نيـز و باشدمي 681/0و  506/0 ،512/0 ترتيب به سازماني چابكي و مراجعين با رابطه كيفيت
  .است شده ييدتأ نيز ميانجي متغير تأثير. باشدمي 484/0 و 439/0 ترتيب به مراجعين با رابطه كيفيت و شغلي رضايت
 مـراجعين بـا رابطه يتكيف بهبود و كاركنان شغلي رضايت افزايش براي پژوهش، از آمده دست به نتايج به توجه با :گيرينتيجه
  .گيرد انجام هاآن موانع رفع و سازماني چابكي نيز و سازماني يادگيري فرهنگ ارتقاء براي لازم اقدامات است ضروري

  
  : گزارش نشده است.تعارض منافع

  اهواز واحد ياسلام آزاد دانشگاه: منبع حمايت كننده

 هاكليدواژه

  ،يسازمان يريادگي فرهنگ
  ،يشغل تيرضا
  ن،يمراجع با رابطه تيفيك

  يسازمان يچابك
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Abstract   

 
Background: The purpose was to investigate the effect of organizational learning 
culture on job satisfaction and relationship quality with customer with mediator 
variable of organizational agility in Governmental hospitals in Ahwaz city. 
Methods: The statistical population included all of staffs of governmental hospitals 
in Ahvaz city. A total of 370 people were chosen. The methodology of this research 
was survey administrated through a standard questionnaire. To study hypotheses, 
the Structural Equation Modeling Modeling and PLS software was used. 
Results: All hypotheses were confirmed in this study. The effect of organizational 
learning culture on job satisfaction, customer relationship quality and 
organizational agility were 0.512, 0.506 and 0.681, respectively. Also, the effect of 
organizational agility on job satisfaction and customer relationship quality were 
0.439 and 0.484, respectively. The effect of the mediator variable was also 
confirmed. 
Conclusion: According to the results of the study, it is necessary to increase the 
organizational learning culture as well as organizational agility and remove barriers 
in order to increase employees' job satisfaction and improve the quality of their 
relationship with clients. 
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  مقدمه

جديدي را براي كسب و كار  هايچالش ،جهاني شدن
بايـد بـر سـرعت،  هاشركتاكنون  .استبه وجود آورده 

سريع به نيازهـاي مشـتري تمركـز  هايپاسخنوآوري و 
، انددادهفرد را بهبود  وريبهرهجديد  هايآوريفنكنند. 

فناوري اطلاعات و ارتباطات، دورنماي تجـاري و  ويژهبه
 ،سـازيجهانيعصـر  .)1( انددادهمحيط رقابتي را تغيير 

به رقابـت عصر پيشرفت در علم و فناوري است و منجر 
بـه مـوازاتي كـه  .)2( مختلف شده اسـت هايزمينهدر 

و كسـب و  گيـردميجهان يكپارچگي بيشـتر بـه خـود 
 ترآموزنـدهكـار بايـد  و شـوندميكارها پيچيده و پوياتر 

داشتن يك شخص كـه بـراي سـازمان  وجههيچبهشود. 
 هاييسـازمانكـافي نيسـت.  ،زنـدميدست به يادگيري 

خواهند بود كه  هاييسازمانحقيقتاً در آينده سرآمدند، 
چگونه تعهد و ظرفيت افراد به يـادگيري  كنندميكشف 

. )3( را در همه سـطوح سـازمان، بـه هـم پيونـد دهنـد
فرهنگ يادگيري سازماني از آموزش مداوم و كاربرد آن 

يادگيري بـراي  .)4( كندميدر بهبود سازمان پشتيباني 
موجــب  يــك ســازمان حيــاتي اســت و رشــد و توســعه

پويـا و در  هـايمحيطعملكرد و حفظ مزيت رقابتي در 
ينـدهاي يـادگيري در واقـع آفر .)5( شودميحال تغيير 

چگونگي استفاده از عناصر مختلف دانـش بـراي تغييـر 
كه دربرگيرنده كسب دانـش،  هاستارزشافكار، رفتار و 

مفهـوم سـازمان  .)6( ايجاد دانش و انتقال دانـش اسـت
يادگيرنده نيازمنـد ايـن اسـت كـه سـازمان يادگيرنـده 

. )2( فردي و سازماني را پيـاده سـازد هايقابليتتوسعه 
ويژگي كليدي يك سازمان يادگيرنده توانايي اعضاي آن 
براي يافتن يا ايجاد فرصت براي يادگيري از هر منبع يا 

ا ارزش خود را بـ كندميوضعيت است و هر عضو تلاش 
 افـزايش دهـد ،تبديل اطلاعات خود به دانش سـازماني

 ايفزاينده طوربه پردازاننظريهو  هاسازمانرهبران  .)7(
عنصر كليـدي در توسـعه و حفـظ  عنوانبهبه يادگيري 

عمليـات يـادگيري محـور،  .)8( نگرنـدميمزيت رقابتي 
تعامل بين كاركنان و مشتريان را تسهيل كرده و شركت 

و  هاسليقهرا با اطلاعات گسترده و مفيد در مورد نيازها، 
همچنـين  .نمايـدميمجهـز  ،معيارهاي انتخاب مشتري

رضايت و وفاداري مشتري را افزايش داده و نام تجاري و 
  .)9( كندميتصوير سازمان را تقويت 

بر رضايت شغلي كاركنـان  ،رهنگ يادگيري سازمانيف
افكـار  توانميبا افزايش يادگيري مداوم، . )1( تأثير دارد

و قضاوت كاركنان را در مورد شغل خود تغيير و سـطح 
 . رضايت شغلي عبـارت)10( را افزايش داد هاآنرضايت 

ناشـي  كه بخشلذتيك حالت عاطفي مثبت و از ست ا
رضـايت  .)11( باشـدمي از ارزيابي شغل يا تجربه شغلي

شغلي داراي اجـزاي هيجـاني و رفتـاري اسـت. اجـزاي 
هيجاني شامل: احسـاس شـادي، اضـطراب، خسـتگي و 

است. اجزاي رفتـاري شـامل: زود  ،هيجانات ناشي از كار
رسيدن، تأخير، دير كـار كـردن يـا وانمـود بـه بيمـاري 

. محققان متغيرهـاي )12( است ،اجتناب از كار منظوربه
ه رضايت شغلي كاركنان ارائ گيرياندازهمختلفي را براي 

، مثال، مزاياي مالي (پرداخـت، پـاداش عنوانبه. اندداده
و غيره) و مزاياي غير مـالي (ارتقـاء، محـيط كـار،  سود

  .)13( احترام، آزادگي، ماهيت كار و رابطه با همكاران)
فرهنگ يادگيري سازماني با كيفيـت رابطـه  ز طرفيا

فرهنـگ يـادگيري ايـن بيـنش را ايجـاد مرتبط اسـت. 
كه يك شركت به انجام خدمات سـريع و مـؤثر،  كندمي

 هـاآنبرقراري روابط عميق با مشتريان و جلب رضـايت 
 منظوربـهامروزه ديگر ارتباط با مشتري . )14( نياز دارد

، بلكـه باشـدنميكافي  ،دست آوردن مشتريان وفاداره ب
كيفيت اين ارتباط نيز بسيار حائز اهميت است. كيفيـت 
رابطه بـه ادراك مشـتري و ارزيـابي وي از تعـاملات بـا 

در برخـورد بـا مشـتريان بسـتگي  هـاآنپرسنل و رفتار 
كيفيت رابطه يكي از عواملي اسـت كـه منجـر بـه  .دارد

 . ارتبـاط بــا مشـتري يكــي ازگــرددميموفقيـت رابطـه 
مناســب بــراي رشــد و ترقــي و افــزايش ارزش  هــايراه

كيفيـت  .)15( آيـدميخدماتي بـه حسـاب  هايشركت
حدي كـه رابطـه مشـتري شـركت همـه  عنوانبهرابطه 

، خواسته يا هـدف و ميـل مشـتري را بينيپيشانتظار، 
يك  عنوانبهو  )16( ، تعريف شده استسازدميبرآورده 

رضـايت، اعتمـاد و تعهـد  هايمؤلفـهساختار متشكل از 
 مربوط به ارزيابي تعامل است ،كيفيت رابطه .)17( است

كيفيـت تعامـل  عنوانبهكيفيت رابطه در ادبيات  .)18(
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شـده  سـازيمفهومخـدمات  دهندهارائهبين مشتريان و 
ــه ايــن اعتقــاد مشــتري اســت و اســت كــه  انمربــوط ب

ــدگانارائه ــه  دهن ــار لازم در ب ــايي و اعتب ــدمات، توان خ
خريـداري  هـاآنحداقل رساندن ريسك سرويسـي كـه 

  .)16( را دارند كنندمي
فرهنگ يادگيري سازماني بر چابكي سازمان نيز تأثير 

پاســخ ســريع بــه  ،در دنيــاي تجــارت امــروز .)14( دارد
تغييرات محيط خارجي بسيار مهـم اسـت و بـه شـكوفا 

. بــه دليــل تغييــرات كنــدميكمــك  هاســازمانشــدن 
بايــد چابــك  هاســازمانسياســي، اجتمــاعي و فنــاوري، 

 عنوانبـهسازندگان مفهـوم چـابكي، آن را  .)19( باشند
مثل (فنـاوري هـاي  يهايقابليتيك سيستم توليدي با 

سخت و نرم، منابع انسـاني، مـديريت تحصـيل كـرده و 
اطلاعات) براي رفع سـريع نيازهـاي در حـال تغييـر در 

چـابكي را  سينگ و همكاران .)20( اندكردهبازار تعريف 
، سـاختارها يـا هـاخروجيتغييرات مـنظم در " عنوانبه

يـك اسـتراتژي  عنوانبـهفرآيندهاي يـك سـازمان كـه 
انه براي به دست آوردن مزيـت رقـابتي شناسـايي، آگاه

 .)21( كننــدميتعريــف  "اندشــدهو اجــرا  ريزيبرنامــه
 گيريجهـتتوانـايي تغييـر  عنوانبـهچابكي همچنـين 

چـابكي امكـان  .)19( سريع و دقيق تعريف شـده اسـت
واكنش سريع و سازگاري با محيط را در اختيار سازمان 

 ،ابزارهـا تريناصلييكي از  عنوانبهو  )20دهد (ميقرار 
براي به دست آوردن و حفظ مزيـت رقـابتي در محـيط 

 .)22( برخـوردار اسـت ايفزايندهاز اهميت  ،متغير بازار
ايجــاد رضــايت بــراي  ،يكــي از اهــداف ســازمان چابــك

فرهنـگ يـادگيري و  .)23( مشتريان و كارمندان اسـت
ه ببايد اين ديد را ايجاد كند كه يك شركت نياز  ،چابكي

انجام سريع و مؤثر خدمات خود و نيـز توسـعه و حفـظ 
 درجه بالايي از كيفيت ارتبـاط بـا مشـتريان خـود دارد

 دلالت بر توسعه ساختاري دارد كه امكان ،چابكي .)19(
پاسخ سريع به تغييـرات در تقاضـاي مشـتري را فـراهم 

  .)24( آوردمي
ايـن سـؤال  ،ه به رسـالت مهـم مراكـز درمـانيبا توج

بـا بهبـود فرهنـگ يـك  توانميمطرح است كه چگونه 
سازمان در جهـت يـادگيري، رضـايت شـغلي كاركنـان 

كيفيت روابط آنان بـا مشـتريان بيمارسـتان  ،بيمارستان
پاســخگويي و راهنمــايي صــحيح  منظوربــه) مــراجعين(

مراجعين و مراقبت از بيماران را بهبـود بخشـيد؟ و آيـا 

 ؟نمايدميچابكي سازمان در اين رابطه نقش مؤثري ايفا 
 گونهاينپژوهش  هايفرضيه ،با توجه به پيشينه پژوهش

  :گردندميتدوين 
بـر رضـايت  ،فرضيه اول: فرهنگ يـادگيري سـازماني

  داري دارد.شغلي تأثير مثبت معني
بـر كيفيـت  ،فرضيه دوم: فرهنگ يـادگيري سـازماني

  داري دارد.تأثير مثبت معني مراجعينرابطه با 
بـر چـابكي  ،فرضيه سوم: فرهنگ يـادگيري سـازماني

 داري دارد.سازماني تأثير مثبت معني
بر رضايت شغلي تأثير  ،فرضيه چهارم: چابكي سازماني

  داري دارد.مثبت معني
بـر كيفيـت رابطـه بـا  ،پنجم: چابكي سازمانيفرضيه 

  داري دارد.تأثير مثبت معني راجعينم
از طريـق  ،فرضيه ششم: فرهنـگ يـادگيري سـازماني

داري چابكي سازماني بر رضايت شغلي تأثير مثبت معني
  دارد.

از طريـق  ،فرضيه هفتم: فرهنـگ يـادگيري سـازماني
 ثير مثبتتأ مراجعينچابكي سازماني بر كيفيت رابطه با 

  داري دارد.معني
  

  روش كار
اين مطالعه كمـي از نظـر ماهيـت كـاربردي، از نظـر 

، از نظر هدف توصـيفي و از نظـر شـيوه كميّاستراتژي 
. )25( باشـدمي نامهپرسـشمبتني بـر  هادادهگردآوري 

جامعــه آمــاري مــورد مطالعــه در ايــن پــژوهش، كليــه 
كـه  باشـدمي دولتي شهر اهواز هايبيمارستانكاركنان 

روش  بــود.نفــر  10235در زمــان تحقيــق تعــداد آنــان 
و حجم نمونه با توجـه بـه  ايطبقهتصادفي  گيرينمونه

 نامهپرســشنفــر اســت. توزيــع  370 ،فرمــول كــوكران
تعـداد جامعـه و  .متناسب با هر طبقه انجام گرفته است

 اسـت از: نمونه آماري به تفكيك هر بيمارستان عبـارت
، امـام خمينــي )21 و 580(، ارتـش )29 و 800(ابـوذر 

 ريــركبيام، )43و  1200( اميرالمــؤمنين، )47و  1300(
ـــــايي )9و  250( ، )33و  900( يراز )،27و  750(، بق

ــاني ــي)33و  900( طالق ــتان)16و  455( ، كرم  ، گلس
ـــينا )40و  1100( ـــلامت)20و  550(، س و  450( ، س

ــفا (، )16 ــه  و )14و  400ش ــرا (فاطم  .)22و  600الزه
 هايپرسشـنامهمتغيرهاي اين پژوهش  گيرياندازهابزار 

ــانتوواكيس و بورانتــا ــراي ســنجش  )14( اســتاندارد پ ب
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)، كيفيت سؤال 7متغيرهاي فرهنگ يادگيري سازماني (
 10) و چـابكي سـازماني (سـؤال 10( مراجعينرابطه با 

 )26( استاندارد يانگ و هوانـگ نامهپرسش) و نيز سؤال
  .باشدمي) سؤال 6( ش رضايت شغليبراي سنج

بر اساس طيف ليكرت از خيلي  هاگويهدر همه موارد  
. اندشـده گـذارينمره) 1) تا خيلي مخـالفم (5موافقم (
لفاي با استفاده از آزمون پايايي مركب و آ هاسازهپايايي 

كه پايايي مركـب و آلفـاي  ه استكرونباخ سنجيده شد
بـراي متغيرهـاي فرهنـگ يـادگيري  :كرونباخ به ترتيب

ـــازمان ـــغل، رضـــايت )94/0و  82/0( يس و  85/0( يش
ــا )95/0 و  )94/0و  92/0( نيمــراجع، كيفيــت رابطــه ب

. مقـادير باشـدمي )96/0و  91/0( يسازمانبراي چابكي 
 بـرايو  7/0بيشتر از  به دست آمده براي آلفاي كرونباخ

دهنده پايـايي نشاناست كه  7/0پايايي مركب بيشتر از 
 هايمدلبنابراين . )27(مطلوب متغيرهاي تحقيق است 

ــدازه ــن  گيريان ــد. در اي ــوبي برخوردارن ــايي مطل از پاي
 سـازيمدلاز تكنيـك  هافرضـيهپژوهش بـراي آزمـون 

استفاده شده  Smart PLS افزارنرممعادلات ساختاري و 
  است.
  

  هايافته
منظور بررسـي نرمـال بـه: آزمون نرمال بودن متغيرها

 -از آزمـون كلمـوگروف ،هـاي تحقيـقبودن توزيع داده
آزمـون بـراي  دارياسميرنوف استفاده شد. سطح معنـي

متغيرهاي فرهنگ يادگيري سازماني، چابكي سـازماني، 
بـه ترتيـب  مـراجعينرضايت شغلي و كيفيت رابطه بـا 

باشد كه در همـه مـوارد مي 08/0و  19/0، 46/0، 17/0
هـا باشد و فرض نرمال بـودن دادهدرصد مي 5بيشتر از 

  گيرد.مورد تأييد قرار مي
  

  گيرياندازه برازش مدل
روايي همگرا به اين معناست كه مجموعـه : همگراروايي 
 كننـد. فورنـل و لاكـرها، سازه اصلي را تبيين ميمعرف

) را AVEاستفاده از متوسط واريـانس اسـتخراج شـده (
كننـد. عنوان معياري براي اعتبار همگرا پيشـنهاد ميبه

، بيانگر اعتبار همگـراي كـافي 5/0معادل  AVEحداقل 
  است.

دهند كـه نشان مي 1 شده در جدولاطلاعات گزارش 
 5/0هاي مـدل از مقـدار براي تمـام سـازه AVEمقدار 

ــراي  ــي همگــراي مناســبي را ب ــه رواي بيشــتر اســت ك
  دهد.نشان مي شده گيريهاي اندازهمدل

 بـا معيـار فورنـل و لاركـرافتراقي روايي : افتراقيروايي 
بايـد  هـر متغيـر مكنـون AVE. مقدار شودسنجيده مي

بيشتر از بالاترين توان دوم همبستگي آن متغير با ساير 
  .)27(متغيرهاي مكنون باشد 

شـود، جـذر مشـاهده مي 2گونه كه در جـدول همان
AVE  براي هر سازه (قطر اصـلي) از همبسـتگي آن بـا

هاي مدل بيشتر است كه اين موضـوع بيـانگر ساير سازه
 گيريانـدازه هايبـراي مـدل ،قابل قبـول افتراقيروايي 
  است. شده

براي بررسي برازش كلي مدل از يـك : برازش كلي مدل
استفاده شده اسـت كـه مقـدار آن  GOFمعيار با عنوان 

 
  هاي مدلسازهبراي  AVEمقدار  -1 جدول

 AVEشاخص  متغيرها
 686/0 فرهنگ يادگيري سازماني

 712/0 چابكي سازماني
 747/0 رضايت شغلي

 642/0 كيفيت رابطه با مشتري
  

 ماتريس سنجش روايي واگرا -2 جدول
  كيفيت رابطه رضايت شغلي چابكي سازماني فرهنگ يادگيري  متغير

      83/0 فرهنگ يادگيري
     84/0 68/0 چابكي سازماني
    86/0 78/0 81/0 رضايت شغلي

  80/0  75/0 73/0 74/0 مراجعينكيفيت رابطه با 
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بيانگر برازش كلـي قـوي  اين معيار .باشدمي 63/0برابر 
  براي مدل تحقيق است.

 

  هاي پژوهشآزمون فرضيه
 t اگـر مقـدار آمـاره ،هاي پـژوهشدر بررسي فرضـيه

ــازه ــا  -96/1( خــارج ب ــرار گيــرد در ســطح 96/1ت +) ق
 t درصد معنادار اسـت و اگـر مقـدار آمـاره 95اطمينان 

د درون اين بازه قرار گيرد، در نتيجه ضريب مسير بـرآور
شود. معنادار نيست و فرضيه متناسب با آن رد مي ،شده

 3هاي پـژوهش در جـدول شـماره نتايج بررسي فرضيه
  قابل مشاهده است.

شـود همـه مشـاهده مـي 3گونه كه در جـدول همان
بـا  ،گـزارش شـده tها، با توجه به مقايسه آمـاره فرضيه

بـراي  انـد.مـورد تأييـد قـرار گفته 96/1مقدار بحرانـي 
سنجش اثر متغير ميانجي نيز از آزمون سـوبل اسـتفاده 

 قابل مشاهده است. 4نتايج آن در جدول  ؛ كهشده است
 اسـت 96/1 از شـتريب Z آمـاره مقـدار نكهيا به توجه با
 دييـتأ يانجيـم يهـا هيفرضـ كـه گرفت جهينت توانيم

  .اندشده
  

  گيرينتيجه و بحث
فرهنـگ يـادگيري ي ايـن پـژوهش هايافتهبر اساس 

 .داري داردمثبـت معنـي سازماني بر رضايت شغلي تأثير
نماينـد مينتايج مطالعات متعددي ايـن يافتـه را تأييـد 

آن دسـته جـزو فرهنگ يـادگيري سـازماني  .)33-28(
د تغييـر در توانميكه  شودميعوامل انگيزشي محسوب 

مديران بايـد  ،لذا .كند بينيپيشمتغير رضايت شغلي را 

و  در جستجوي هر فرصتي براي ارتقاء سـطح يـادگيري
توسعه اين فرهنگ در سازمان باشند تا نتـايج ناشـي از 

  رضايت شغلي در روحيه و عملكرد كاركنان ديده شود.
فرهنگ يادگيري  دهدميي اين پژوهش نشان هايافته

-تأثير مثبت معني مراجعين سازماني بر كيفيت رابطه با
ن نشا ي پژوهش پانتوواكيس و بورانتاهايافته. داري دارد

كيفيـت  هايشرطپيشفرهنگ يادگيري يكي از  كه داد
. )4( باشدمياين پژوهش همسو رابطه است كه با نتايج 

 شـودميموجـب  ،وجود فرهنگ يادگيري در بيمارستان
و  كاركنان از ارتباطات گذشته خود با بيماران بياموزنـد

 .درا سرلوحه كار خود قرار دهن هاآنبرآورده سازي نياز 
  گ به كاركنان اجازهواقع اين فرهن در

ــا  دهــدمي ــاره تعــاملات كســب و  هــاييمهارتت درب
  رفتارهاي اجتماعي خود را اصلاح كنند.

ــه  ــان هايافت ــژوهش نش ــن پ ــدميي اي ــگ  ده فرهن
-يادگيري سازماني بر چابكي سازماني تأثير مثبت معني

همسـو بـا نتـايج پـژوهش  هايافتـهايـن  كه ؛داري دارد
بـراي ارائـه  كاركنـان .)34( باشدمي بهرامي و همكاران

خدمات به موقـع و بـا كيفيـت بـالا بـه بيمـاران مراكـز 
بايـد چابـك باشـند. ارتقـاء فرهنـگ يـادگيري  ،درماني

 هـايمهارتسازماني باعث تشويق كاركنان به يادگيري 
كه اين امر كاركنان را در شناسايي و حل  شودميجديد 

و در  زدسـاميمشكلات و اخذ تصميمات سريع توانمند 
  .گرددمينتيجه سازمان چابك 

چابكي سـازماني بـر  ،ي اين پژوهشهايافتهبر اساس 
بـر اسـاس  .داري داردرضايت شغلي تأثير مثبـت معنـي

 ،نظر نيك پور و سلاجقه يكي از اهداف سـازمان چابـك
 .)23( ايجاد رضايت بـراي مشـتريان و كارمنـدان اسـت

 هاي تحقيقنتايج نهايي آزمون فرضيه -3جدول
  نتيجه t-value  ضريب تأثير رابطه مورد آزمون  رديف

 تأييد 32/4 51/0  رضايت شغلي ←فرهنگ يادگيري سازماني   1
 تأييد 96/3 51/0  كيفيت رابطه ←فرهنگ يادگيري سازماني   2
 تأييد 45/9 68/0  چابكي سازماني ←فرهنگ يادگيري سازماني   3
 تأييد  48/3  44/0  رضايت شغلي ←چابكي سازماني   4
 تأييد  74/3  48/0  كيفيت رابطه ←چابكي سازماني   5

  
 ميانجي متغيرهانتايج آزمون سوبل براي آزمون معناداري نقش  -4 جدول

  نتيجه  Z-value رابطه با نقش ميانجي  رديف
 تأييد 26/3  رضايت شغلي ←چابكي سازماني  ←فرهنگ يادگيري سازماني   1
 تأييد 48/3  كيفيت رابطه ←چابكي سازماني  ←فرهنگ يادگيري سازماني   2
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 اين پژوهش همسو با نتايج تحقيـق يهايافتههمچنين 
. چابكي )35( است بهادري خسروشاهي و حبيبي كليبر

 هايمهارتداشتن  ،مستلزم توانمندي كاركنان ،سازماني
. تأكيـد بـر باشـدميآنـان  گيريتصـميمكاري و قدرت 

هاي گروهي و فرهنگ مشاركت، تفويض اختيـار فعاليت
تخصصـي و  هـايمهارتتأكيد بـر آمـوزش  ،به كاركنان

 علاوه بر چابـك سـازي سـازمان ،كاركنان گيريتصميم
  .گرددميباعث رضايت شغلي كاركنان نيز 

تـأثير  مـراجعينبر كيفيت رابطه بـا  ،چابكي سازماني
كي از نظر التلهي و همكاران، چاب .داري داردمثبت معني

عه نياز به توس ،بايد اين ديد را ايجاد كند كه يك شركت
و حفظ درجه بالايي از كيفيت ارتباط با مشتريان خـود 

يـز ن )14(پانتوواكيس و بورانتا نتايج تحقيق . )19( دارد
. بـراي چابـك كنـدميي اين پـژوهش را تأييـد هايافته

 بودن و ارائه به موقع و با كيفيت خـدمات بـه بيمـاران،
اين  نمايند. كاركنان مراكز درماني بايد نياز آنان را درك

عـي امر مستلزم ارتباط با بيماران براي درك نيازهاي واق
  .باشدميآنان 

نتايج پژوهش نقش ميانجي چابكي سـازمان بر اساس 
و رضايت شـغلي و نيـز  يميان فرهنگ يادگيري سازمان

 مـراجعينفرهنگ يادگيري سازماني و كيفيت رابطه بـا 
چابـك از طريـق  ،فرهنگ يـادگيري سـازماند. شتأييد 

 سازي سازمان در ارائه خدمات به بيمـاران و انطبـاق بـا
 و نيز رضـايت مراجعيننيازهاي آنان بر كيفيت رابطه با 

  .افزايدميشغلي كاركنان 
بهبود فرهنـگ يـادگيري  دهدمينتايج تحقيق نشان 

تواند موجبات بهبود رضايت شغلي، كيفيـت سازماني مي
 ،ا فراهم سازد. لـذاو چابكي سازماني ر مراجعينرابطه با 
هـاي يـادگيري در صـدر اولويـت كـه شـودميپيشنهاد 

مختلـف  هايفرصـتبيمارستان قرار گيرد و مـديران از 
بـه و  براي ارتقـاء يـادگيري كاركنـان اسـتفاده نماينـد

مـورد نيـاز  هـايمهارتكاركنان براي يادگيري دانش و 
پاداش داده شود. وابسته نمـودن فرصـت ارتقـا  شغلشان
انگيـزه قـوي  ،به ميزان دانش و مهارت كاركنـان ،شغلي

پيشـنهاد  براي يادگيري ايجاد خواهـد كـرد. همچنـين
مـديران بيمارسـتان سـعي در همكـاري بـا  شود كهمي

محيط خارج براي رفع نيازهاي متقابل نموده و شـرايط 
محيط خارجي به داخـل هاي مورد نياز از انتقال مهارت

ــادگيري  ــود ي ــراي بهب ــازند. ب ــراهم س ــتان را ف بيمارس

مـرتبط  هاآنهايي كه با كار تخصصي كاركنان در زمينه
ــردد و  ــه صــورت گروهــي اخــذ گ اســت، تصــميمات ب

در ؛ همچنين مديران زماني را صرف اعتمادسازي نمايند
ــارت و  ــش و مه ــان دان ــاد، كاركن ــود اعتم ــورت وج ص

 دهنــد.در اختيــار ديگــران قــرار مــي تجربيــات خــود را
برگــزاري جلســات بحــث و گفتگــو و تقويــت  همچنــين

به ارتقا اعتماد كاركنان كمك خواهد  ،روحيه پرسشگري
  كرد.

با توجه به نتايج تحقيق، چابكي سازماني بـر رضـايت 
 .داري داردتأثير معني مراجعينشغلي و كيفيت رابطه با 

 راي چابـك سـازيگـردد، مـديران بـپيشـنهاد مـي ،لذا
ت و اقداما ريزيبرنامهبيمارستان تلاش نمايند.  كاركنان

، خـدمات بـه بيمـاران لازم براي ارائه سريع و بـه موقـع
ــاف لازم در  ــهانعط ــميمو  ريزيبرنام ــراي  هاگيريتص ب

پاسخگويي به نيازهاي متنوع بيمـاران، سـعي در جلـب 
ظـار انت رضايت بيماران با ارائه خدمات با كيفيت فراتر از

پيشـرفته  هايتكنولوژيو تجهيز بيمارستان به  هاآنبه 
ــايروشپزشــكي و  ــز  ه ــد شــده در مراك ــاني تأيي درم

براي افزايش چابكي سـازماني  هاييراهتحقيقاتي جهان 
  هستند.

براي انجام مطالعات همسو با اين موضوع و همچنـين 
هـاي آتـي بـه گردد در پـژوهشتوسعه آن، پيشنهاد مي

در  يســـازمان يريادگيـــفرهنـــگ بررســـي تطبيقـــي 
شناسـي و آسـيب، هـاي خصوصـي و دولتـيبيمارستان

در  مـراجعينرابطـه بـا  تيفيكبررسي مسائل مربوط به 
هاي خدماتي و نيز شناسايي عوامل محيطي مؤثر محيط

 مراجعينرابطه با  تيفيك و يسازمان يريادگيفرهنگ بر 
  پرداخته شود.

 
  تشكرتقدير و 

كارشناسـي ارشـد  نامـهپاياناين مقالـه مسـتخرج از 
ــواز ــد اه ــلامي واح ــگاه آزاد اس ــوب دانش ــد  مص ــا ك ب

معاونـت پژوهشـگران از . باشدمي 10621207962075
پژوهشي و گروه مـديريت دانشـگاه آزاد اسـلامي و نيـز 

 انجامدولتي اهواز كه در  هايبيمارستانكاركنان محترم 
  .نمايندميتشكر و قدرداني  ند،داشتمشاركت  پژوهش
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