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ARTICLE INFO  ABSTRACT 

Article Type 
Analytical Review 

 Purpose: The present research was conducted with the aim of identifying 

the components of institutionalizing service culture in the staff of 

university of medical sciences and investigating their status. 

Materials and Methods: This study in terms of purpose was applied and 

in terms of implementation method was descriptive from type of 

quantitative. The research population was the Staff of University of 

Medical Sciences of Hrmozgan province in 2018-19 academic years with 

number of 485 people. The sample size based on Krejcie and Morgan table 
was estimated to be 215 people who were selected by stratified random 

sampling method according to the field of work. The research instrument 

was a researcher-made questionnaire of institutionalize service culture (75 

items) that whose content validity was confirmed by experts and its total 

and dimensions reliability were calculated by Cronbach's alpha method 

above 0.70. Data were analyzed by exploratory factor analysis and one-

sample t-test in SPSS-22 software. 

Findings: Findings showed that institutionalizing service culture had two 

dimensions of inter-organizational (with eight components of participatory 

management, job satisfaction, training and skill, resource management, 

service quality, leader-employee relationship, job status and employee 
attitude) and external-organizational (with five components of religious 

beliefs, demographic variable, cultural differences, personal relationships 

and perceptions of quality and services. Other findings showed that the 

mean of both dimensions and all their components was significantly lower 

than the theoretical mean (P<0.001). 

Conclusion: According to the results, planning is necessary to improve the 

dimensions and components of institutionalizing service culture in the staff 

of the University of Medical Sciences. 
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کردن فرهنگ خدمت در های نهادینهشناسایی مولفه
 کارکنان دانشگاه علوم پزشکی و بررسی وضعیت آنها

 
 1 محبوبه عمرانی

 واحد انسانی، منابع گروه آموزشی، مدیریت دکتری دانشچوی
 .ایران بندرعباس، بندرعباس، اسلامی آزاد دانشگاه بندرعباس،

 2 مهدی باقری
گروه مدیریت دولتی، واحد بندرعباس، دانشگاه  ،عضو هیئت علمی

 (مسئول نویسنده. )آزاد اسلامی بندرعباس، بندرعباس، ایران
 3 نادرقلی قورچیان
گروه برنامه ریزی و مدیریت آموزشی، واحد  ،عضو هیئت علمی

 .ایران ران،دانشگاه آزاد اسلامی تهران، تهعلوم و تحقیقات تهران، 
 4جعفریپریوش 

انشگاه آزاد گروه مدیریت آموزشی، واحد علوم و تحقیقات تهران، د
 .، ایراناسلامی تهران، تهران

 
 چکیده

کردن های نهادینهپژوهش حاضر با هدف شناسایی مولفه: هدف
فرهنگ خدمت در کارکنان دانشگاه علوم پزشکی و بررسی 

 وضعیت آنها انجام شد.
این مطالعه از نظر هدف کاربردی و از نظر شیوه : هامواد و روش

اجرا توصیفی از نوع کمی بود. جامعه پژوهش کارکنان دانشگاه 
به تعداد  7981-89علوم پزشکی استان هرمزگان در سال تحصیلی 

نفر بودند. حجم نمونه بر اساس جدول کرجسی و مورگان  494
وجه به ای با تگیری تصادفی طبقهنفر برآورد که با روش نمونه 574

ساخته حوزه کاری انتخاب شدند. ابزار پژوهش پرسشنامه محقق
ای( بود که روایی محتوایی گویه 14کردن فرهنگ خدمت )نهادینه

آن با نظر متخصصان تایید و پایایی کل و ابعاد آن با روش آلفای 
های تحلیل ها با روشمحاسبه شد. داده 17/7کرونباخ بالاتر از 

 SPSS-22افزار ای در نرمشافی و آزمون تی تک نمونهعاملی اکت
 تحلیل شدند.

کردن فرهنگ خدمت دو بعد ها نشان داد که نهادینهیافته: هایافته
سازمانی )با هشت مولفه مدیریت مشارکتی، رضایت شغلی، درون

 -آموزش و مهارت، مدیریت منابع، کیفیت خدمات، رابطه رهبر
ج سازمانی )با پننگرش کارکنان( و برونکارمند، وضعیت شغلی و 

، های فرهنگیشناختی، تفاوتمولفه باورهای مذهبی، متغیر جمعیت
 هاارتباط شخصی و درک کیفیت و خدمات( داشت. دیگر یافته

های آنها نشان داد که میانگین هر دو بعد و همه مولفه
 (.>777/7Pطورمعناداری کمتر از میانگین نظری بود )به

ریزی برای بهبود ابعاد و با توجه به نتایج، برنامه: گیرینتیجه
ان دانشگاه علوم کردن فرهنگ خدمت در کارکنهای نهادینهمولفه

 .پزشکی ضروری است
 

کردن، فرهنگ خدمت، کارکنان، دانشگاه نهادینه واژه های کلیدی:
 علوم پزشکی.

 
 23/04/1311تاریخ دریافت: 
 11/06/1311 تاریخ پذیرش:

 
 :نویسنده مسئولMbagheri.sbu@gmail.com 
 

 مقدمه
ترین وظایف عملیاتی مدیر شامل مدیریت سرمایه انسانی یکی از مهم

ریزی، سازماندهی، نظارت و کنترل فرایندهای استخدامی، برنامه
ریزی طور کلی برنامهبهسازی، نگهداری، کاربرد منابع انسانی و به

ی ریزی نیروای نوین در عرصه برنامههباشد و نظریهنیروی انسانی می

ها، بلکه سازمان را با همه ابعاد انسانی نه تنها انسان را با همه ارزش
ها و تحولات مورد و عملکرد و محیط سازمان را با همه دگرگونی

پذیری سازمان را برای توجه فراوانی قرار داده و لزوم انعطاف
(. 7داند )نی ضروری میرساپاسخگویی به نیازهای مشتریان و خدمت

ترین ویژگی آنها تکیه بر های قرن بیست و یکم که مهمسازمان
های دانشی است، نیازمند اعتماد به کارکنانی برای ایجاد و دارایی

توسعه دانش هستند که این امر پارادایم جدیدی بنام خدمت و 
(. امروزه نیروی رقابت 5رسانی را بوجود آورده است )خدمت
ها سال پیگیری ها را مجبور کرده است که بعد از دهسازمان جهانی،

های کاری ثابت خود را تغییر داده و ها، روندها و رویهروش
ها طوری که سازمانهای کاری جدیدی را در پیش بگیرند؛ بهروش

از ثبات نسبی برخوردار و برای اینکه همگام یا جلوتر از سایر 
ه شیوه نوین و مضاعفی به خدمت و ها قرار بگیرند باید بسازمان
(. بنابراین، با تحولاتی که امروز در 9رسانی توجه نمایند )خدمت
توان به شیوه سابق پاسخگوی های کاری روی داده دیگر نمیمحیط

نیازهای مشتریان بود و به همین خاطر شیوه ارائه خدمت نیز تغییر 
کارکنان یا  دهنده توانایی یا نگرش(. خدمت نشان4کرده است )

(. 4باشد )سازمان برای ارائه خدمات عالی به مشتریان و مراجعان می
گزاری باعث ارزش نهادن و اولویت رسانی و خدمتخدمت

بخشیدن به روابط انسانی و تلاش برای ارائه خدماتی مناسب، عالی 
 (.6باشد )پذیر امروزی میو شایسته به مراجعان در دنیای رقابت

عنوان یکی از عوامل کلیدی و بنیادی بر سازمانی بهفرهنگ در هر 
بسیاری از موضوعات سازمانی یا بر همه موضوعات سازمانی از 
جمله مدیریت دانش، نوآوری و خلاقیت، تحول سازمانی، شفافیت 

(. عدم توجه مناسب به عامل 1گذارد )سازمانی و غیره تاثیر می
تحول اداری به  هایفرهنگ سبب شده تا هیچ کدام از برنامه

های سرمنزل مقصود نرسند و نظام اداری کشور هنوز با چالش
عنوان زیرمجموعه (. فرهنگ خدمت به9مختلفی مواجه باشد )

فرهنگ سازمانی به معنای فرهنگی است که در آن از خدمات 
شود و ارائه خدمات با کیفیت و عالی در آن خوب قدردانی می

عنوان ی دیگر فرهنگ خدمت به(. در تعریف8باشد )مرسوم می
شود که در آن قدردانی برای خدمات خوب فرهنگی تعریف می

وجود دارد و در آن ارائه خدمات خوب به همه مشتریان روند 
شود های مهم سازمانی محسوب میطبیعی سازمان و یکی از ارزش

ها و های فردی و هم به شیوه(. فرهنگ خدمت هم به ارزش77)
مانی وابسته است و نگرش مثبت کارکنان و سازمان های سازارزش

کردن (. نهادینه77دهد )را نسبت به ارائه خدمات عالی نشان می
فرایند منظمی است که جامعه آن را پذیرا شده و از طریق آن 

ناپذیر جای خود را به رفتارهای بینیرفتارهای نامنسجم و پیش
شناسی راین، از منظر جامعهدهد. بنابپذیر میبینیخودانگیخته و پیش

شده که در روند استواری مبتنی ای نهادینهگویند که پدیدهزمانی می
شدن قرار گرفته باشد شدن و ثابتمندشدن, نظامیافتهبر سازمان

کردن فرهنگ خدمت به میزانی که یک سازمان به (. نهادینه75)
ای صورت صریح یا ضمنی به اصول و فرهنگ خدمت در فراینده

 (.79کند، اشاره دارد )سازمانی توجه یا تاکید می
کردن آن های بسیار اندکی درباره فرهنگ خدمت و نهادینهپژوهش

( 5757انجام شده است. برای مثال نتایج پژوهش متز و همکاران )
نشان داد که فرهنگ سازمانی و چهار مولفه آن شامل توسعه 

های اصلی، تمرکز بر مشتری و اهداف کلی و جزئی ظرفیت، ارزش
(. 74اثر معنادار مثبت داشتند )رسانی به مشتری بر اثربخشی خدمت
( ضمن پژوهشی به این نتیجه رسیدند که 5778ایکه و همکاران )

فرهنگ خدمت در مدیریت آموزش عالی دارای پنج بعد درک 
مشترک، ارزش مشترک، فهم مشترک، باورهای مشترک و سبک 
مشترک بود که هر پنج عامل بر فرهنگ خدمت اثر معنادار داشتند 

( گزارش کردند 5777شی دیگر گیبیور و همکاران )(. در پژوه8)
گیری خدمت در فرهنگ سازمانی بر عملکرد تجاری نقش که جهت

(. همچنین، نتایج پژوهش رشید و 74موثر و معناداری داشت )
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داری و سه ( حاکی از رابطه مثبت و معنادار مردم7988همکاران )
ی با گرایپذیری، همدلی و برونعامل آن شامل مسئولیت

( 7981زاده و همکاران )(. شریف76رسانی در کارکنان بود )خدمت
سازی ضمن پژوهشی به این نتیجه رسیدند که عوامل موثر بر نهادینه

های اسلامی شامل سه بعد عوامل فرهنگ سازمانی مبتنی بر ارزش
رفتاری )با دو مولفه رهبری و آموزش(، عوامل ساختاری )با پنج 

ریزی، منابع انسانی، فناوری و مقررات برنامه مولفه سازماندهی،
ای )با پنج مولفه نظام فرهنگی، نظام سیاسی، سازمانی( و عوامل زمینه

(. در 9عقیدتی و نظام اقتصادی( بود ) -نظام حقوقی، نظام مذهبی
( گزارش کردند که انگیزه 5779پژوهشی دیگر منتظری و قاسمی )

و رفتار شهروندی سازمانی  رسانی عمومی بر تعهد سازمانیخدمت
( 7987(. زارعی متین و همکاران )71اثر مثبت و معنادار داشت )

سازی فرهنگ ضمن پژوهشی به این نتیجه رسیدند که نهادینه
سازی فرهنگ اخلاقی صریح و های نهادینهاخلاقی شامل مولفه

ضمنی بودند که هر دو آنها بر کیفیت زندگی کاری اثر معنادار 
 (.79تند )مثبت داش

المللی کشور ایران، امروزه به لحاظ شرایط داخلی و موقعیت بین
ضرورت تحول در نظام اداری بیش از هر زمان دیگری احساس 

 هایشود که برای این منظور شناسایی مسائل، مشکلات و چالشمی
ها نظام اداری ایران آن در اولویت قرار دارد. مشکلات و چالش

ت منابع انسانی، فرهنگ اداری و دارای هفت بخش مدیری
های مدیریتی، ارزیابی و نظات، فناوری رسانی، الگوها و شیوهخدمت

ها و اطلاعات، نوآوری و بهبود مستمر و ساختارها، فرایندها، رویه
(. بنابراین، انجام پژوهش درباره یکی از مشکلات 78مقررات است )

نی ضروری رساهای اصلی یعنی فرهنگ خدمت و خدمتو چالش
های اندک درباره توان به انجام پژوهشاست. از خلأهای موجود می

های فرهنگ خدمت و عدم یافتن پژوهشی درباره مولفه
کردن فرهنگ خدمت اشاره کرد. نکته حائز اهمیت دیگر نهادینه

اینکه در حوزه خدمات مشتریان برخی از متخصصان بر نقش کلیدی 
(. از 57شتریان فعل و انفعال دارند )کارکنان تمرکز کردند که با م

عنوان متولی اصلی ارائه آموزش آنجایی که دانشگاه علوم پزشکی به
شود و به ها و بیماران شناخته میو خدمات به پرسنل بیمارستان
های فرهنگ خدمت در این سازمان همین خاطر نیاز است تا مولفه

فرهنگ خدمت  شناسایی و بر اساس آنها راهکارهایی برای بهبود
در کارکنان دانشگاه علوم پزشکی طراحی و از طریق بهبود شرایط 

های آموزشی اقدام به آموزش آنها کرد. آخرین مطلب و کارگاه
درباره اهمیت و ضرورت پژوهش اینکه تا به حال پژوهشی درباره 

کردن فرهنگ خدمت در کشور انجام نشده و های نهادینهمولفه
تواند دامنه دانش علوم تربیتی را در این زمینه انجام این پژوهش می

ارتقاء بخشد و به برخی مسائل رفتاری و روانشناختی در این زمینه 
های پاسخ دهد. در نتیجه، پژوهش حاضر با هدف شناسایی مولفه

کردن فرهنگ خدمت در کارکنان دانشگاه علوم پزشکی و نهادینه
 بررسی وضعیت آنها انجام شد.

 
 روشمواد و 

این مطالعه از نظر هدف کاربردی و از نظر شیوه اجرا توصیفی از 
نوع کمی بود. جامعه پژوهش کارکنان دانشگاه علوم پزشکی استان 

نفر بودند. حجم  494به تعداد  7981-89هرمزگان در سال تحصیلی 
نفر برآورد که با  574نمونه بر اساس جدول کرجسی و مورگان 

ای با توجه به حوزه کاری انتخاب طبقهگیری تصادفی روش نمونه
 7شدند که حجم جامعه و نمونه در هر یک از طبقات در جدول 

 ارائه شد.
 
 

 . حجم جامعه و نمونه به تفکیک طبقات7جدول 
 حجم نمونه حجم جامعه طبقات )حوزه کاری(

 51 44 حوزه ریاست

 49 779 حوزه معاونت توسعه
 79 51 حوزه معاونت دانشجویی

 49 779 حوزه معاونت بهداشتی
 74 58 حوزه معاونت پژوهشی
 76 95 حوزه معاونت آموزشی

 97 67 حوزه معاونت درمان
 59 46 حوزه معاونت غذا و دارو

نحوه اجرای پژوهش به این صورت بود که پس از هماهنگی با 
مسئولان دانشگاه علوم پزشکی استان هرمزگان، لیست کارکنان به 

 گیری به تفکیک طبقاتکاری تهیه و سپس نمونه تفکیک حوزه
ها رعایت نکات اخلاقی از جمله صورت پذیرفت. برای نمونه

ها، ماندن اطلاعات شخصی، حفظ حریم آزمودنیرازداری، محرمانه
نام بودن پرسشنامه و غیره بیان و اهمیت و ضرورت پژوهش برای بی

تا به ابزار پژوهش  آنها تشریح شد و در نهایت از آنها خواسته شد
صورت صادقانه پاسخ دهند و هیچ گویه یا آیتمی را بدون پاسخ به

نگذارند. لازم به ذکر است که به آنها گفته شد که هیچ پاسخ صحیح 
یا غلطی وجود ندارد و بهترین پاسخ، پاسخی است که گویای وضعیت 

ز ا ها به ابزارهای پژوهشواقعی آنها باشد. پس از پاسخگویی نمونه
ها جهت ورود به رایانه مورد بررسی آنان تقدیر و تشکر شد و داده

 قرار گرفتند.
ها علاوه بر فرم اطلاعات آوری دادهدر پژوهش حاضر برای جمع

شناختی شامل جنسیت، تأهل، سن، تحصیلات و سابقه شغلی جمعیت
کردن فرهنگ خدمت استفاده شد. ساخته نهادینهاز پرسشنامه محقق

گویه بود که با استفاده از مقیاس پنج  14مه مذکور دارای پرسشنا
طوری که به گزینه اصلا نمره گذاری شد؛ بهای لیکرت نمرهدرجه

یک، به گزینه کم نمره دو، به گزینه تا حدودی نمره سه، به گزینه 
زیاد نمره چهار و به گزینه خیلی زیاد نمره پنج داده شد. روایی 

کردن فرهنگ خدمت با ساخته نهادینهمحتوایی پرسشنامه محقق
نظر متخصصان تایید و پایایی کل و ابعاد آن با روش آلفای کرونباخ 

 محاسبه شد. 17/7بالاتر از 
افزار آوری و بررسی اولیه وارد نرمها پس از جمعدر نهایت، داده
SPSS-22 های تحلیل عاملی اکتشافی و آزمون شدند و با روش
 ای در تحلیل گشتند.تی تک نمونه

 
 هایافته

نفر از کارکنان دانشگاه علوم پزشکی  574نمونه پژوهش حاضر 
درصد(  49/48طوری که بیشتر آنها زن )استان هرمزگان بودند؛ به

درصد(،  14/96سال ) 47-48درصد( و دارای سن  74/19و متأهل )
سال  76-57درصد( و سابقه شغلی  75/44تحصیلات لیسانس )

 (.5درصد( بودند )جدول  46/47)
شناختی کارکنان . تعداد و درصد فراوانی اطلاعات جمعیت5جدول 

 دانشگاه علوم پزشکی استان هرمزگان
درصد  تعداد ابعاد متغیر

 فراوانی
 49/48٪ 759 زن جنسیت

 41/47٪ 91 مرد 
 74/19٪ 769 متأهل تأهل

 96/57٪ 41 مجرد 
 11/8٪ 57 و کمتر از آن 58 سن )سال(

 98-97 19 ٪59/96 
 48-47 18 ٪14/96 
 57/71٪ 91 و بیشتر از آن 47 
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 47/6٪ 74 فوق دیپلم تحصیلات
 75/44٪ 81 لیسانس 
 97/58٪ 69 فوق لیسانس 
 71/78٪ 47 دکتری 

سابقه شغلی 
 )سال(

4-7 79 ٪91/9 

 77-6 58 ٪48/79 
 74-77 91 ٪57/71 
 57-76 91 ٪46/47 
 54-57 59 ٪17/77 
 97-56 57 ٪11/8 
 نمونه کفایت شاخص عاملی تحلیل روش با هاداده تحلیل از پیش

KMO و 45/9179 آماره با بارتلت آزمون و 94/7 آماره با 
 تحلیل انجام برای شرایط بودن مناسب از حاکی 777/7 معناداری

 زملا همبستگی و کفایت دارای هاداده دیگر، عبارت به. بودند عاملی
 از دبع ویژه ارزش مقادیر به توجه با. بودند عاملی تحلیل انجام برای

 کارکنان در خدمت فرهنگ کردننهادینه برای واریماکس چرخش
 با که شد شناسایی مولفه 79 هرمزگان استان پزشکی علوم دانشگاه

 جدول) کنند تبیین را آن کل واریانس از درصد 71/66 توانستند هم
9.) 

ها، ارزش ویژه، درصد واریانس و درصد تجمعی . مولفه9جدول 
کردن فرهنگ خدمت در کارکنان دانشگاه علوم برای نهادینه

 پزشکی استان هرمزگان
ارزش  مولفه

 ویژه
درصد 

 واریانس
درصد تجمعی 

 واریانس
7 61/4 81/1 81/1 
5 54/4 59/1 54/74 
9 85/9 64/6 98/57 
4 49/9 15/4 65/51 
4 96/9 66/4 58/99 
6 59/9 94/4 69/99 
1 74/9 77/4 64/49 
9 74/9 87/4 44/49 
8 81/5 18/4 94/49 

77 15/5 99/4 19/41 
77 69/5 15/9 49/67 
75 46/7 49/5 98/69 
79 98/7 51/5 71/66 

کردن فرهنگ خدمت در نهادینهنتایج تحلیل عاملی نشان داد که 
مولفه  79بعد و  5کارکنان دانشگاه علوم پزشکی استان هرمزگان 

سازمانی دارای هشت مولفه مدیریت بعد درون طوری کهداشت؛ به
مشارکتی، رضایت شغلی، آموزش و مهارت، مدیریت منابع، کیفیت 

کارمند، وضعیت شغلی و نگرش کارکنان و  -خدمات، رابطه رهبر
سازمانی دارای پنج مولفه باورهای مذهبی، متغیر برون بعد

های فرهنگی، ارتباط شخصی و درک شناختی، تفاوتجمعیت
ها به دلیل بالاتر بودن . بار عاملی همه مولفهکیفیت و خدمات بود

 47/7، اشتراکات استخراجی همه آنها به دلیل بالاتر بودن از 47/7از 
 (.4تایید شد )جدول  17/7تر بودن از و پایایی همه آنها به دلیل بالا

 کردن فرهنگ. نتایج تحلیل عاملی اکتشافی برای نهادینه4جدول 
 خدمت در کارکنان دانشگاه علوم پزشکی استان هرمزگان

تعد مولفه بعد
اد 
گ
 ویه

بار 
عام
 لی

اشتراکا
ت 

استخرا
 جی

پایایی 
)کرونبا

 خ(

سازدرون
 مانی

 49 مولفه 9
گ
 ویه

--
--
- 

----- 97/7 

مدیریت  
 مشارکتی

9 15/
7 

69/7 18/7 

رضایت  
 شغلی

8 16/
7 

46/7 19/7 

آموزش و  
 مهارت

4 15/
7 

49/7 99/7 

مدیریت  
 منابع

4 66/
7 

68/7 97/7 

کیفیت  
 خدمات

6 69/
7 

69/7 19/7 

رابطه  
 -رهبر

 کارمند

1 17/
7 

48/7 97/7 

وضعیت  
 شغلی

4 48/
7 

16/7 11/7 

نگرش  
 کارکنان

77 66/
7 

61/7 18/7 

سازمبرون
 انی

 55 مولفه 4
گ
 ویه

--
--
- 

----- 95/7 

باورهای  
 مذهبی

6 68/
7 

91/7 97/7 

متغیر  
شناجمعیت

 ختی

9 14/
7 

11/7 95/7 

های تفاوت 
 فرهنگی

9 17/
7 

66/7 18/7 

ارتباط  
 شخصی

6 61/
7 

65/7 97/7 

درک  
کیفیت و 

 خدمات

4 64/
7 

49/7 97/7 
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Islamic Life Style Centeredon Health Volume 4, Issue 3, Autumn 2020 

فرض نرمال بودن دو بعد و سیزده مولفه آنها به دلیل مقدار کجی و 
 74/7تر از و مقدار معناداری بزرگ -5+ تا 5کشیدگی در دامنه 

اسمیرنوف تایید شد.  -برای همه آنها بر اساس آزمون کولموگروف
ای نشان داد که میانگین هر دو بعد و نتایج آزمون تی تک نمونه

طورمعناداری کمتر از میانگین نظری یا حد ههای آنها بهمه مولفه
 (.4( )جدول >777/7Pبود ) 9متوسط یعنی عدد 

 

کردن فرهنگ خدمت در کارکنان دانشگاه علوم پزشکی نهادینههای ای برای بررسی وضعیت ابعاد و مولفه. نتایج آزمون تی تک نمونه4جدول 
 استان هرمزگان

 معناداری tآماره  تفاوت میانگین انحراف معیار میانگین مولفه بعد

 777/7 -84/41 -45/7 54/7 49/5  سازمانیدرون

 777/7 -85/97 -41/7 47/7 49/5 مدیریت مشارکتی 

 777/7 -46/59 -44/7 45/7 44/5 رضایت شغلی 

 777/7 -65/54 -45/7 44/7 49/5 آموزش و مهارت 

 777/7 -76/97 -47/7 91/7 48/5 مدیریت منابع 

 777/7 -81/97 -47/7 94/7 48/5 کیفیت خدمات 

 777/7 -97/56 -45/7 44/7 49/5 کارمند -رابطه رهبر 

 777/7 -14/51 -49/7 45/7 41/5 وضعیت شغلی 

 777/7 -75/54 -49/7 49/7 41/5 نگرش کارکنان 

 777/7 -75/45 -45/7 51/7 48/5  سازمانیبرون

 777/7 -58/58 -47/7 99/7 47/5 باورهای مذهبی 

 777/7 -49/97 -45/7 96/7 49/5 شناختیمتغیر جمعیت 

 777/7 -99/59 -44/7 47/7 46/5 های فرهنگیتفاوت 

 777/7 -77/91 -45/7 97/7 49/5 ارتباط شخصی 

 777/7 -79/58 -46/7 49/7 44/5 کیفیت و خدماتدرک  

 
 گیریبحث و نتیجه

شدن آن در عملکرد و با توجه به نقش فرهنگ خدمت و نهادینه
های اثربخشی سازمان، پژوهش حاضر با هدف شناسایی مولفه

کردن فرهنگ خدمت در کارکنان دانشگاه علوم پزشکی و نهادینه
 بررسی وضعیت آنها انجام شد.

کردن فرهنگ خدمت در نتایج پژوهش حاضر نشان داد که نهادینه
کارکنان دانشگاه علوم پزشکی دارای دو بعد و سیزده مولفه بود؛ 

سازمانی هشت مولفه مدیریت طوری که بعد اول یعنی درونبه
مشارکتی، رضایت شغلی، آموزش و مهارت، مدیریت منابع، کیفیت 

کارمند، وضعیت شغلی و نگرش کارکنان و  -ت، رابطه رهبرخدما
سازمانی پنج مولفه باورهای مذهبی، متغیر بعد دوم یعنی برون

های فرهنگی، ارتباط شخصی و درک شناختی، تفاوتجمعیت
کیفیت و خدمات داشت. این نتایج از جهاتی همسو با نتایج 

(، متز 8اران )(، ایکه و همک9زاده و همکاران )های شریفپژوهش
(، 76(، رشید و همکاران )74(، گیبیور و همکاران )74و همکاران )

( بودند. در 79( و زارعی متین و همکاران )71منتظری و قاسمی )
ه توان گفت کهای آن میسازمانی و مولفهتبیین و تفسیر بعد درون

سازمانی با توجه به نقش اساسی که های بعد درونهر کدام از مولفه
کردن فرهنگ توانند داشته باشند در تحقق نهادینهر سازمان مید

خدمت موثر هستند. برای مثال مدیریت مشارکتی موجب اطمینان 
بیشتر کارکنان از نگاه ویژه مدیران شده و ضمن بهبود ارتباط بین 

کارمند موجب افزایش رضایت شغلی ایشان شده و در نهایت  -رهبر
شتری نسبت به سازمان خود علاقه کارکنان با دقت و رضایت بی

نشان داده و برای افزایش وجهه کاری خود و سازمان خدمات بهتر 
دهند و از تمامی پتانسیل خود جهت و شایسته به مشتریان ارائه می

تر به مراجعان همت تر و با کیفیتارائه خدمات بهتر، مناسب
های فهی و مولسازمانگمارند. همچنین، در تبیین و تفسیر بعد برونمی

توان گفت کارکنانی که دارای باورهای مذهبی و تحصیلات آن می

بالاتری بودند، ارتباط شخصی و درک از کیفیت و خدمات آنها 
ری به ترسانی مناسبکنند که خدمتبالاتر باشد، بیشتر تلاش می

ها بدین معناست که مشتریان و مراجعان ارائه دهند. این یافته
پزشکی استان هرمزگان باید ضمن اهمیت و دانشگاه علوم 

ارزشگذاری به فرهنگ خدمت، نظام مستندسازی تجربیات را 
مستقر نماید تا تجربیات عملکردی کارکنان مجرب همواره در 

کردن فرهنگ خدمت کارکنان جوان قرار گیرد تا زمینه نهادینه
 خدمت فراهم شود.

سازمانی و د دروندیگر نتایج پژوهش حاضر نشان داد که هر دو بع
های هر یک از آنها در کارکنان دانشگاه سازمانی و همه مولفهبرون

تر از حد متوسط بود. با اینکه پژوهشی جهت علوم پزشکی پایین
توان مقایسه با آنها یافت نشد، اما در تبیین و تفسیر این نتایج می

سازمانی و گفت که نامطلوب و نامناسب بودن وضعیت بعد درون
های آن شامل مدیریت مشارکتی، رضایت شغلی، آموزش و ولفهم

کارمند،  -مهارت، مدیریت منابع، کیفیت خدمات، رابطه رهبر
ای هسازمانی و مولفهوضعیت شغلی و نگرش کارکنان و بعد برون
های شناختی، تفاوتآن شامل باورهای مذهبی، متغیر جمعیت

مشهود است و  فرهنگی، ارتباط شخصی و درک کیفیت و خدمات
تا رسیدن به وضع مطلوب و مورد انتظار از منظر پاسخگویان فاصله 
وجود دارد. نتایج این پژوهش نشان داد که مدیریت و رهبری 
دانشگاه علوم پزشکی استان هرمزگان نتوانسته است در خصوص 

 شده توفیق قابل قبولی کسب نماید.های شناساییابعاد و مولفه
حاکی از آن است که دانشگاه علوم پزشکی استان طور کلی نتایج به

هرمزگان ناگزیر است که برای بقای خود به کیفیت خدمات و 
ای نماید تا از این طریق بتواند مشتریان فرهنگ خدمت توجه ویژه

فعلی خود را راضی نگهدارد و مشتریان جدیدی را جذب و منابع 
هد. در نهایت، با درآمدی خود را تضمین کند و حتی آن را افزایش د

توان از بروز کردن فرهنگ در دانشگاه علوم پزشکی مینهادینه
های موجود در خصوص کارکنان و بسیاری از مسئل و آسیب
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کنندگان پیشگیری کرد و بسیاری از مسائل و مشکلات مراجعه
علمی و اجتماعی آنها را از طریق ارائه خدمات مناسب و فرهنگ 

وله فرهنگ خدمت در دانشگاه علوم خدمت حل نمود. وقتی مق
ها پزشکی نهادینه شود به مثابه الگو و راهنما برای سایر سازمان

کردن فرهنگ خدمت تواند عمل کند و آنچه در نتیجه نهادینهمی
افتد، استحکام جامعه و شهروندان آینده است. علاوه بر آن، اتفاق می

کی نوعی انرژی کردن فرهنگ خدمت در دانشگاه علوم پزشنهادینه
شود و این انرژی های خدمت در آن آشکار میکند که نشانهتولید می

 کننده خدماتاز طریق ترغیب کارکنان که هم مشتری و هم دریافت
تر دهنده خدمت منجر به ارائه خدمات با کیفیتهستند و هم ارائه

 به سایر مشتریان خواهد شد.
یی مواجه است و از هاهر پژوهش در هنگام اجرا با محدودیت

توان به پیشینه نظری و پژوهشی های پژوهش حاضر میمحدودیت
اندک درباره فرهنگ خدمت، مقطعی و همبستگی بودن پژوهش 
حاضر و عدم دستیابی به روابط علت و معلولی، محدود شدن جامع 
پژوهش به کارکنان دانشگاه علوم پزشکی استان هرمزگان و عدم 

ک جنسیت و حتی سایر متغیرهای بررسی نتایج به تفکی
ترین نقطه قوت پژوهش حاضر شناختی اشاره کرد. مهمجمعیت

گیری فرهنگ خدمت و بکارگیری آن ساخت ابزاری برای اندازه
ه ها است کدر کارکنان دانشگاه علوم پزشکی و حتی سایر سازمان

ها جهت بررسی تواند به مدیران و مسئولان سازماناین مساله می
موجود فرهنگ خدمت و ارائه راهکارهایی برای بهبود و وضع 

ها، پیشنهاد ارتقای آن کمک شایانی کند. با توجه به محدودیت
های بیشتر درباره فرهنگ خدمت و شود که پژوهشمی

های طولی روند کردن آن انجام شود، با استفاده از پژوهشنهادینه
ی شود و های مختلف بررستغییرات فرهنگ خدمت در سازمان

ها انجام و در هنگام پژوهش حاضر بر روی کارکنان سایر سازمان
شناختی چون جنسیت و اجرا نیز به نقش متغیرهای جمعیت

تحصیلات توجه شود و نتایج به تفکیک آنها بررسی گردد. با توجه 
های ریزی برای بهبود ابعاد و مولفهبه نتایج پژوهش حاضر، برنامه

خدمت در کارکنان دانشگاه علوم پزشکی کردن فرهنگ نهادینه
های شود که ابعاد و مولفهضروری است. بنابراین، پیشنهاد می

کردن فرهنگ خدمت از طریق بهبود شرایط کاری و نهادینه
های آموزشی ارتقاء یابد. برای این سازمانی و حتی از طریق کارگاه

ایت توان از بهبود ارتباط مناسب با کارکنان و حممنظور می
جانبه از آنها، طراحی و اجرای قوانین و مقررات کافی و مناسب همه

های مادی و کردن فرهنگ خدمت، ایجاد مشوقجهت نهادینه
های گرا، تقویت فعالیتغیرمادی برای آن، تربیت کارکنان خدمت

نوعان، درک المنفعه، بهبود نگرش کمک به همگروهی و عام
 ای استفاده کرد.ل اخلاق حرفهنیازهای مشتریان و ارتقای اصو
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