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ارتباط بین فرهنگ یادگیری  زانیم یحاضر، بررس هدف از پژوهش    
سازمانی، انگیزه برای یادگیری، رضایت شغلی، تعهد سازمانی و كیفیت 

. بود یو علوم ورزش یبدن تیترب هایخدمات داخلی در كاركنان دانشکده
(، استفاده شد. پایایی 1001منظور از پرسشنامه استاندارد دای ژن ) نیبد

نفر( و با استفاده از آزمون  90پس از یك مطالعه مقدماتی )با  مهپرسشنا
 قیمورد نظر تحق ی( بدست آمد. جامعه آمارα= 87/0كرونباخ ) یآلفا

 هایدانشگاه یو علوم ورزش یبدن تیترب هایكاركنان دانشکده یرا تمام
 11اند و نمونه برابر با جامعه آماری )داده لیتهران تشک 8آزاد منطقه 

 هایروش از هاداده لیو تحل هیتجز ی(. براN=n=11) باشدیم (رنف
گام  ونیو رگرس رسونیپ یهمبستگ بی)ضر یو استنباط یفیآمار توص

 مستقل تنها بین یرهایمتغ نینشان داد، از ب هاافتهیبه گام( استفاده شد. 
 یشغل تیو رضا یخدمات داخل تیفییادگیری سازمانی با ك یبرا زهیانگ

( p>01/0) یبا كیفیت خدمات داخلی كاركنان ارتباط مثبت و معنادار
 یخدمات داخل تیفیمتغیر ك راتییدرصد از تغ 92 نیوجود دارد. همچن
ت كه ذكر اس انیشا شده است. نیمستقل تبب یرهایتوسط مجموع متغ

 تیفیبهبود ك وربه منظ قیمورد مطالعه در تحق یرهایمتغ كارگیریبه
 هایبرنامهتوجه و ارائه  قیكاركنان، جزء از طر یخدمات داخل

 رسیم هاسازمان یمنابع انسان رانیرهبران و مد یاز سو كیاستراتژ
 نخواهد شد.

 

 هاي کليديواژه
ت خدما تیفیتعهد سازمانی، رضایت شغلی، ك ،یفرهنگ سازمان    
 یداخل

 

     The purpose of this study was to investigate The 

relationship between Organizational Learning 

Culture, Motivation to Learn, Job Satisfaction, 

Organizational Commitment and Internal Service 

Quality in Employees of Physical Education and 

Sport Science Faculties. For this purpose Xie, Di 

(2005) questionnaire have used. Reliability of the 

questionnaire after a pilot study (with 30 person) amd 

using Cronbach's alpha test (α =0/87) respectively. 

Statistical population desired to study all the Physical 

Education College staff of Azad University from 

district 8 that of have formed and sample population 

is equal (N=n=55). Descriptive and inferential 

statistics (person and regression) methods for data 

analysis were used. Findings showed, between 

motivation to learn (p< 0/02, r =0/324) and job 

satisfaction (p< 0/01, r =0/56) and internal service 

quality was positive and significant correlation (p< 

0/05) exist. Also 31% of the variability is the internal 

service quality by independent variables explain. 

Note that the use of variables in research to improve 

the internal service quality of employees, and provide 

components through the strategic application of 

human resource managers and leaders of 

organizations will not be possible. 
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 مقدمه
امروزه شاهد تجارب متفاوتی از ارائه خدمات در زندگی 

كه هیچ  خدمت رسانروزمره هستیم. گاهی اوقات با فردی 
 نیبهای نگرشی به ارائه خدمت ندارد و یا افرادی با مهارت

شویم و گاهی اوقات نیز با افرادی كه از ، مواجه مینییپای فرد
د كنندانش و مهارت كافی برخوردار بوده، با احترام برخورد می

 روروبهدهند، و ارائه خدمات را به بهترین نحو ممکن انجام می
. این تفاوت در تعاملات بر سطوح خدمات بیرونی میشویم

خدمات، دیگر بخش كوچکی از  (.9ت )شركت تأثیرگذار اس
ی در آفرینقلب ارزش عنوانبهبلکه روند، اقتصاد به شمار نمی

. محققان مزایای رضایت و كیفیت را بسیار هستنداقتصاد مطرح 
هایی از مزیت رقابتی شاخص عنوانبهرا  هاآناند و ستوده

 مفاهیم متداول ازجمله. امروزه كیفیت خدمات اندبردهنامسازمان 
در رضایت،  مؤثریدر جهان تجارت گردیده است و نقش 

-مشتریان و همچنین كسب درآمد ایفا مینگهداری، وفاداری 

درآمد نیز با عوامل  -سود -كند. از طرفی زنجیره خدمات
 بر اساس مدل هسکت و(. 1د )باشدر ارتباط می شدهبیان

 كاركنان تیبه رضا یخدمات داخل تیفی(، ك2331) 2همکاران
خدمات  تیفیمنجر به ك درنهایتكارمندان( كه  ی)نگهدار

آن سود و رشد و  ییكه محصول نها انیمشتر تیو رضا یداخل
 1(. كیفیت خدمات داخلی21) شودمیتوسعه است، منجر 

 وسطت شدهارائه فتیسطحی است كه یك كارمند از خدمات دریا
ت كیفی نیات داخلی خرسند است. همچنخدم هایكنندهتأمین

ه ك یخدمات تیفیخدمات داخلی به احساس كارمندان در مورد ك
 دریافت هاآنكاركنان در یك سازمان مشابه ارائه یا از به  هاآن
عنصر  نیتراساسی داخلی خدمات(. 28) دارد اشاره ،كنندمی

 باشدمیالا ب باكیفیتخدمات خارجی  كیفیتبرای دستیابی به 
 ینبازبی مورد ورزشی هایمحیطاست كه در بیشتر  یو ضرور
 .ردیقرار گ

عوامل متعددی منجر به كیفیت خدمات داخلی  حالبااین
 ریخا یها. در سالشودیبالا در یك سازمان ورزشی م باكیفیت
و  افتهیتوسعه یدر كشورها یسازمان یریادگیبه  ییتوجه بالا
 یریدگایشده است. اكثر پژوهشگران معتقدند كه  توسعهدرحال
ن كارمندا یبرا دیمف یرقابت یایمنجر به مزا یزمان یسازمان
خدمات داشته  تیفیك تیاز اهم یروشن دید هاآنكه  شودمی

 یكارمندان جهت اجرا هایانگیزه ییباشند. بعلاوه شناسا
 لیخدمات سازمان را جهت تشک تواندمیخدمات بهتر  تیفیك
را  یسازمان یریادگی(. 1، 9، 2توانا سازد ) یریادگی ستمیس

                                                                                                                                                    
1.Heskett et al 

2. Internal Service Quality 

3. Organizational Learning Culture 

دانش  آوریجمعكسب و  خلق،از  ایپو ندیفرآ كی توانیم
كه به عملکرد بهتر سازمان  تیمنابع و ظرف یتوسعه منظوربه

 یریادگیفرهنگ  یمطمئناً اجرا (.29كرد ) فیتعر شودیمنجر م
ود خواهد نم فایا مؤثرینقش  یخدمات داخل تیفیدر ك 9یسازمان

 یعامل زهیمهم است، انگ اریبس یریادگی یبرا زهی(. داشتن انگ1)
 یاازهیواداشته و از ن تیاست كه فرد را از درون به فعال یدرون

 تارر رفد رییتغ ینوع یریادگی كهازآنجایی. ردیگیفرد نشأت م
 یهاییو توانا قیعلا ها،زهیبه استعدادها، انگ دیاست، لذا با

 هب قوی انگیزه كه دهدمینشان  قاتی(. تحق2برد ) یپ رانیفراگ
 درواقع .انجامدمیم به یادگیری كم ك انگیزه و استوار یادگیری
 و است یادگیری برای فعالیت و تلاش محرک موتور انگیزه،
 توانمی. انگیزه را رساندیم اكثرحد به را یادگیری میزان

 ای و قوت هدف به رسیدن سمت به را رفتار كه نیرویی عنوانبه
 (.28 ،29) كرد تعریف ،بخشدمیجهت 
در ارائه خدمات به كاركنان و  نکهیبا توجه به ا یاز طرف 
 یكاركنان نقش ای یانسان یرویداخل سازمان، ن انیمشتر
 1یو تعهد سازمان 1یشغل تیبحث رضا ،كنندمی فایرا ا یمحور

 ،باشندمیبالا  باكیفیتدر ارائه خدمات  یكه از عوامل اصل
ونی گوناگ هاینظریه. درباره رضایت شغلی كندمی دایپ تیاهم
 خشبلذتاحساس  كیاز  یاست. رضایت شغلی سطح شدهارائه

 ای یروزیشغل در مقابل پ یابیاز ارز اینتیجه تواندمیاست و 
(. 3آن شغل محسوب گردد ) یاز ارزش واقع تیموفق

 تیرضا انیم كنزدی رابطه به كه است هامدتپژوهشگران 
 یپ هاسازمانكاركنان بخش فروش و  یو عملکرد رفتار یشغل
 ات هستند مندعلاقه اربسی سازمان داخل كاركنان. اندبرده

 هاییافته(. 9) بالعکس و دارندنگه یخود را راض انمشتری
 ایمجموعهسازمان با  كیكه  دهدمیگذشته نشان  قاتیتحق

را از ارائه  یشتریب انیمشتر تواندمی یاز كاركنان راض
 یشغل تیرضا (.29) ردنگه دا یمحصولات و خدمات خود راض

اما  ؛استوار است زیمرتبط اما متما هایبرساخته یو تعهد سازمان
 یورین رانیمد ماتیتصم یبرا ییفراهم آوردن مبنا منظوربه

 كاركنان و كاهش یجذب و نگهدار ،ریزیبرنامه درزمینه یانسان
 صورتبهاز ترک خدمت كاركنان از سازمان،  یناش هایهزینه

 تیامر از اهم نیكه ا گیرندمی ارقر موردسنجشمشترک 
نتیجه پژوهش داوودی و همکاران  (.3برخوردار است ) ایویژه

 ازمانیسفرهنگ( نشان داد كه متغیرهای انگیزش شغلی، 2932)
 ندبرای رضایت شغلی هست داریمعنیكننده  بینیپیشو سن، 

4. Job Satisfaction 

5. Organizational Commitment 



 یخدمات داخل تیفیو ک یتعهد سازمان ،یشغل تیرضا ،یریادگی یبرا زهیانگ ،یسازمان یریادگیفرهنگ  نیارتباط ب 32

 

 

 مؤلفهانگیزش شغلی در مقایسه با  هایمؤلفهو همچنین 
رای ب داریمعنیكننده  بینیپیش، متغیر سازمانیفرهنگ
( 2939(. مطالعه موسوی كیا )1) رضایت شغلی بودند بینیپیش

ه توج سازمانیفرهنگ هایمؤلفهبه  هراندازهنیز نشان داد كه 
بیشتری شود، كاركنان از رضایت شغلی بیشتری برخوردار 

نشان داد  (1001) 2یی ژامطالعه دهمچنین  (.7خواهند شد )
گ یادگیری سازمانی و انگیزه برای یادگیری كه بین فرهن

فرهنگ  وجود دارد و معناداریخدمات داخلی رابطه  باكیفیت
درصد از واریانس كیفیت خدمات داخلی را  1یادگیری سازمانی 

ین رضایت باین پژوهش بر اساس نتایج  نیهمچن .كندمی نییتب
)تعهد عاطفی، هنجاری و  یشغلی و هر سه بعد تعهد سازمان

 دارد، خدمات داخلی رابطه معناداری وجود باكیفیتداوم( م
 حاظازل داخلی خدمات كیفیت بر شغلی رضایت اثر كه هرچند
مقدار  انیاز ابعاد تعهد سازم كدامهیچمعنادار نشد و  آماری
 نتبیی را داخلی خدمات كیفیت واریانس از ای ملاحظهقابل

( دریافتند كه 2931كشاورز و صدیقی فاروجی )(. 28نکردند )
طح در س یاتیح تمیكاركنان در زمان اوج ر یشغل تیسطح رضا
قرار دارد و  ،و نزول در سطح متوسط یو در زمان بحران مطلوب
 متیر نیب یرابطه معنادار نیمعنادار است. همچن هاآنتفاوت 

و  زهیهمچنین  .(6) كاركنان وجود دارد یشغل تیو رضا یاتیح
نشان دادند كه انگیزش كارمند و یادگیری  (1002) 1هیل

سازمانی بطور مثبت با كیفیت خدمات درک شده مرتبط 
همچنین نتیجه گرفتند كه كارمندان برانگیخته  هاآن. باشدمی

 برای سازمان در رسیدن به كیفیت یو توانایی یادگیری سازمان
ستا علوی در همین را (.21) باشدمیخدمات عالی ضروری 
( در پژوهش خود نتیجه گرفتند كه 2931لنگرودی و غفوری )

تعهد سازمانی و رضایت شغلی در پیش بینی خستگی هیجانی 
و احساس كفایت نقش داشتند، اما در پیش بینی مسخ 

و  انیساعت چ(. 1شخصیت، تنها تعهد سازمانی نقش داشت )
 ونیفدراسكاركنان  یكه بر رو یدر پژوهشنیز ( 2930) همکاران

 كه بین رضایت افتندیدر ،بود شدهانجام یمنتخب ورزش یها
شغلی و تعهد سازمانی هنجاری با كیفیت خدمات داخلی 

جود و یی منتخب ارتباط مثبت و معنادارها كاركنان فدراسیون
تعهد سازمانی عاطفی و تعهد سازمانی مستمر با  نیاما ب ؛دارد

 نهادشیپ هاآنكیفیت خدمات داخلی رابطه معناداری وجود ندارد. 
 یقادر ب یبالا كه نقش مهم تیفیكردند كه ارائه خدمات با ك

 یبرا یزیبرنامه ر قیاز طر توانمیدارد و  یامروز هایسازمان
ه لق آن ها بحس تع یكاركنان و كمك به القا تیرضا شیافزا
 یو خارج یداخل انیمشتر یرا برا یخدمات مناسب تر ازمان،س

                                                                                                                                                    
1. Xie Di 

نصرتی و همکاران  قنبرپور نی. همچن(9) سازمان ارائه نمود
ارتباط بین فرهنگ  نییكه به تع گرید ی( در پژوهش2932)

یادگیری سازمانی، انگیزه برای یادگیری و كیفیت خدمات داخلی 
بین فرهنگ  دریافتند كهدر فدراسیون های منتخب بود، 

یادگیری سازمانی و انگیزه برای یادگیری با كیفیت خدمات 
 یداخلی كاركنان فدراسیون های منتخب ارتباط مثبت و معنادار

 قیمورد مطالعه در تحق یرهایمتغ كارگیریبه هاآنوجود دارد. 
 قیكاركنان را جزء از طر یخدمات داخل تیفیبهبود ك به منظور
 رانیرهبران و مد یاز سو كیاستراتژ هایبرنامه ئهتوجه و ارا
 .(1) ندانستند سریم هاسازمان یمنابع انسان

ه مشخص است ك رها،یمتغ نیاز ا كیهر  انیبه ب تیبا عنا 
 یهایسازمان ،هایی تیو مز ی هاژگیو نچنی با ها سازمان
 یرا طراح یهایسازمان نیچن توانمیاما چگونه  ؛هستند یآرمان
اعمال شوند تا  دیبا هایی استسی و برنامه ها چه ؟كرد جادیو ا

ونه چگ رانیمد ابند؟یمطلوب دست  تیعوض نای به ها سازمان
 یبرا زهیانگ ،یسازمان یریادگیو فرهنگ  یخدمات داخل تیفیك
كاركنان خود را  یو تعهد سازمان یشغل تیرضا ،یریادگی

 رند؟یی گسازمان بکار م شبردیآن را در جهت پ جیو نتا دهیسنج
رهنگ و ف یخدمات داخل تیفیك یكنون تیوضع گرید یاز سو

و تعهد  یشغل تیرضا ،یریادگی یبرا زهیانگ ،یزمانسا یریادگی
 ایه دانشگاه یبدن تیترب هایدانشکدهدر كاركنان  یسازمان

 نیدر ا هاآن نیو ارتباط ب ستیتهران روشن ن 8آزاد منطقه 
هستند كه  یلیمسا هانیجامعه نامشخص است. در مجموع ا

ج اند. با استفاده از نتایكرده قیانجام پژوهش تشو یمحقق را برا
هران، آزاد ت های تحقیق حاضر، برنامه ریزان و مسئولین دانشگاه

ی تربیت بدن یهاگروه رانیها و مدها و دانشکدهدانشگاه یروسا
ر حاكم ب یبه رفع برخی از مشکلات و موانع احتمال توانندیم

كاری كاركنان اقدام نمایند و با این كار به افزایش كارایی  محیط
 كمك كنند. نانو اثربخشی آ

 

 قیتحق شناسی روش
ه بوده ك یو از نوع همبستگ یفیپژوهش حاضر توص روش
. با توجه به هدف پژوهش، جامعه دیاجرا گرد یدانیبصورت م

كاركنان و كارشناسان  یرا تمام قیتحق نیمورد نظر در ا یآمار
 8 دانشگاه آزاد منطقه یو علوم ورزش یبدن تیترب هایدانشکده

 نیب ، ابتدا ازهادانشکده ادیدادند. نظر به تعداد ز لیتهران تشک
 یبه صورت تصادف یدانشگاه آزاد اسلام 8منطقه  هایدانشکده

تهران مركز، تهران  یو علوم ورزش یبدن تیسه دانشکده ترب
ر مذكو هایدانشکدهبا برآورد تعداد كاركنان  یهر رجنوب و ش

2. Hays & Hill 
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نفر بودند، انتخاب شدند و در ادامه بر اساس  11كه در مجموع 
حجم نمونه و با استفاده از روش نمونه  نییفرمول مناسب تع

كارمند و كارشناس  16تعداد  یو از نوع خوشه ا یتصادف یریگ
 یمذكور نمونه آمار هایدانشکدهمختلف در  یاز پست ها

اطلاعات از پرسشنامه  یگردآور یدادند. برا لیپژوهش را تشک
 كر. لازم به ذدی( استفاده گرد1001ژن ) یو استاندارد دا یبیترك

تن از  20است كه جهت تعیین روایی محتوایی پرسشنامه از 
در این زمینه كمك گرفته شد و سپس  یورزش تیریاساتید مد

 لیرسشنامه، یك مطالعه مقدماتی )با تکمجهت تعیین پایایی پ
 نیا ییایپا بینفر( انجام گرفت و ضر 90پرسشنامه توسط 

 یبولحد قابل ق دركرونباخ  یپرسشنامه با استفاده از آزمون آلفا
(87/0 =αبدست آمد ) یریاز ثبات ابزار اندازه گ یكه حاك 

. همچنین در بخش دیگری از پرسشنامه، اطلاعات باشدمی
ت سن، جنسیت و سابقه خدم لیكاركنان از قب یشناخت تیجمع

 هایسازمان( در 1001شد. پرسشنامه دای ژن ) یجمع آور
و  انی( و ساعت چ2930توسط قنبرپور و همکاران ) یورزش

( مورد استفاده قرار گرفته است. نحوه 2930همکاران )
 نهیزبوده كه گ کرتیل اسیپرسشنامه ها بر اساس مق یازدهیامت
را به خود  2مخالفم نمره  یلیخ نهیو گز 1موافقم نمره  یلیخ

 لیو تحل هیبه منظور تجز تیاختصاص داده بودند. در نها
و  یفیآمار توص یشده از روش ها یاطلاعات جمع آور

در دو بخش مجزا استفاده شد. در بخش نخست  یاستنباط
 یفراوان عیبه صورت جداول توز هایافته یفیتوص لیو تحل هیتجز

 یآمار یو نمودار انجام گرفته است. در بخش دوم از روش ها
انه و رگرسیون چندگ رسونیپ یهمبستگ بیضر ،یاستنباط

 استفاده شد.
 

 قیتحق یهایافته
با  بیرتها به ت یآزمودن نیوكمتر نیشتریب ج،یاساس نتا بر

سال و  90" یدرصد مربوط به گروه سن 1/1درصد و  2/83
 درصد( 7/72و مردان ) باشندمی "سال 90تا  16"و  "بالاتر

درصد(، تعداد بیشتری از نمونه را به خود  9/18نسبت به زنان ) 
ها  یآزمودن لاتیتحص زانیاختصاص دادند. علاوه بر این، م

درصد از آزمودنی ها به صورت مشترک  2/93كه  دهدمینشان 
درصد از  3/20و در مقابل  پلمیو فوق د سانسیدارای مدارک ل

 انسسیو فوق ل پلمیمدارک د یبه صورت مشترک دارا زین هاآن
 .باشندمیو بالاتر 
 
 
 

 
 

 آن هایپژوهش ومؤلفه یرهامتغی توصیفی هایداده .2 جدول

 انحراف استاندارد میانگین متغیر ردیف

 92/0 13/9 كیفیت خدمات داخلی 2

 22/2 29/9 رضایت شغلی 1

 11/0 89/9 انگیزه برای یادگیری 9

 17/0 61/9 تعهد سازمانی 1

 11/0 19/9 عاطفی مؤلفه 1-2

 6/0 78/9 مستمر )مداوم( مؤلفه 1-1

 76/0 71/9 هنجاری )تکلیفی( مؤلفه 1-9

 11/0 16/9 یادگیری سازمانی 1

 11/0 11/9 تعهد مدیریت مؤلفه 1-2

 61/0 98/9 دید سیستمی مؤلفه 1-1

 31/0 18/9 فضای باز و آزمایشگری مؤلفه 1-9

 11/0 17/9 سازی دانشانتقال و یکپارچه مؤلفه 1-1
 

، مشاهده می شود میانگین متغیر های 2جدول همانطور كه در 
، انگیزه برای یادگیری ،یشغل تیخدمات داخلی، رضاكیفیت 

 هایمؤلفهآن و یادگیری سازمانی و  هایمؤلفهو  یتعهد سازمان
 با توجه ( بالاتر می باشند.1/1آن محاسبه شده از نقطه مركزی )

 نیب یبررسی همبستگ همربوط ب جینتا عیبه نرمال بودن توز
 یریادگی، نشان داده شد كه بین 1مطابق جدول  رهایمتغ

 ،>181/0p) یو كیفیت خدمات داخلی ارتباط معنادار یسازمان
r=0.08یادگیری سازمانی و  یبرا زهی( وجود ندارد اما بین انگ



 یخدمات داخل تیفیو ک یتعهد سازمان ،یشغل تیرضا ،یریادگی یبرا زهیانگ ،یسازمان یریادگیفرهنگ  نیارتباط ب 39

 

 

 كیفیت
)در سطح  یخدمات داخلی در كاركنان ارتباط مثبت و معنادار 

 ( مشاهده شد.01/0p< ،r=0.324( )فیضع
ان و تعهد سازمانی كاركن نینشان داد ب قیتحق جینتا نیهمچن 

(. 77/0p< ،r=0.043) یكیفیت خدمات داخلی رابطه معنادار
 یشغل تیبدست آمده، بین رضا جیوجود ندارد. بر اساس نتا

 یكاركنان و كیفیت خدمات داخلی ارتباط مثبت و معنادار
(02/0p< ،r=0.56.مشاهده شد ) 

 تیرضا نیدار مشاهده شده ب یادامه با توجه به ارتباط معن در
 یمات داخلخد تیفیكاركنان با ك یریادگی یبرا زهیو انگ یشغل
 ریمتغ دو ،یآمار ونیاستفاده از رگرس یفرض اصل شیپ تیو رعا

 ریتاث بیضرا كیتا به تفک شوندمی ونیمذكور وارد مدل رگرس
 جیشود. باتوجه به نتا انیب ،آن ونیبه همراه معادله رگرس كیهر 

 رهایمتغ نیب یوجود رابطه هم خط دیی، پس از تأ1جدول شماره 
 .باشدمیصورت  نیبد جینتا گر،یو فرض استقلال خطاها از همد

 

 یخدمات داخل تیفیمستقل بر كهای كلی تحلیل رگرسیونی متغیرهای كنندهمشخص .1 جدول

شاخص 
 آماری

 
مدل  

 رگرسیون

ضریب 
 (R)همبستگی 

 
2R 

2R 
 تعدیل شده

F  سطح
 معناداری

آماره 
 دوربین واتسون

2 16/0 921/0 181/0 89/3 002/0 12/1 

 
 یخدمات داخل تیفیمیزان برآورد واریانس ك R2 ازمنظور 

ه در ك شود یم نییمسدتقل تب یرهایكه توسدط متغ باشددمی
درصد از واریانس )یا تغییرات(  92تحقیق حاضدر مشخص شد 

توسدط مجموع متغیرهای مستقل  یخدمات داخل تیفیمتغیر ك
سددطح  و F =89/3با توجه به مقدار  نی. همچنگرددمیتبیین 

 01/0( كه در سدددطح sig= 0.001) آمدهدسدددتبهمعناداری 
گفدت كه  توانمی روازاین، بداشددددمی( Sig>01/0معندادار )

 كنند. نییوابسته را تب ریمتغ راتییمستقل قادرند تغ یرهایمتغ

 یخدمات داخل تیفیمیزان و جهت تأثیر هر یك از متغیرهای مستقل بر كهای آماری، كنندهمشخص .9جدول 
 شاخص آماری

 مدل 
ضرایب 
 رگرسیون

خطای 
 استاندارد

بتای استاندارد 
 شده

سطح معنی  آماره تی
 داری

 002/0 23/8 - 979/0 01/9 عدد ثابت

 002/0 62/9 163/0 019/0 211/0 رضایت شغلی

 311/0 -036/0 -021/0 229/0 -022/0 انگیزه برای یادگیری
 

گفت علارغم ارتباط معنادار دو  توانمیبر اساس جدول فوق 
وثر از عوامل م یشغل تیرضا ریتنها متغ ق،یوارد در تحق ریمتغ
 تیفیر كمذكور ب ریمتغ ری. تأثباشدمی یخدمات داخل تیفیبر ك

 یشغل تیرضا روازاین. از باشدمی ندهیافزا یخدمات داخل
خدمات  تیفیپژوهش بر ك یرهایمتغ نیرا در ب ریتأث نیشتریب

بدان معناست  یشغل تیرضا 163/0 یبتا بیدارد و ضر یداخل
 ،یمند تیرضا اریدر انحراف مع رییهر واحد تغ یكه به ازا

ه ب یخدمات داخل تیفیك اریدر انحراف مع رییواحد تغ 163/0
 رییرابطه مثبت است، تغ نیجهت ا ازآنجاكهو  دیآ یم وجود

 .باشدمی ندهیو از نوع افزا میبصورت مستق
 

 یرگیجهیبحث و نت
انگیزه برای یادگیری،  ،یفرهنگ یادگیری سدددازمان ازآنجداكه

و كیفیت خدمات داخلی از  یو تعهد سددازمان یشددغل تیرضددا
 ریو در حال تغ ایپو هایسددازمان یعناصددر مهم در اثربخشدد

محسددوب  یورزشدد یو نهادها هاسددازمان ازجملهو  یامروز

 هایهمؤلفارتباط بین  زانیپژوهش م نیدر ا جهی، درنتشوندمی
اه دانشگ یو علوم ورزشدد یبدن تیترب هایدانشدکدهمذكور در 
قرار گرفت. منطبق  یآزمون و بررسكشدور مورد  8آزاد منطقه 

ا ب خوانیهمپژوهش با اصدددول علمی نیازمند  یهاافتهیكردن 
 نتایج تحقیقات دیگر پژوهشگران است.
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ه با توجه ب نی. همچنگرددمیمسدددتقل تبیین  متغیرهدای 
( sig= 0.001) آمدهدستبهسطح معناداری  و F =89/3مقدار 

گفت كه  توانمی روازاین، باشدمیمعنادار  01/0كه در سدطح 
 كنند. نییوابسته را تب ریمتغ راتییمستقل قادرند تغ یرهایمتغ

پژوهش حاضر نشان داد كه از دیدگاه كارشناسان  هاییافته
 یریادگی تیدانشدددگاه آزاد قابل یبدن تیترب هدایدانشدددکدده

را به خود اختصاص داده است  نیانگینمره بالاتر از م یسدازمان
انتقال و  یسدددازمان یریادگید هدایمؤلفدهن در بی نیو همچن

 دید ،یریادگی یبرا تیریدانش، تعهدد مدد سدددازییکپدارچده
ب بیشترین میزان را كس یشگریباز و آزما یو فضا یسدتمیسد

كه بایسدددتی در  دهدمیموضدددوع نشدددان  نیكرده اسدددت. ا
و  هادانشکده نیهای او تعیین اهداف و اسدتراتژی ریزیبرنامه
دانش كداركنان در آینده توجه  تیدریمدد شیدر افزا نیهمچن
 شدهنجاما. این مطلب با نتایج تحقیقات ردیصورت پذ تریدقیق

( 1020( و اتك و آرتورگات )1001توسدددط ایگان و همکاران )
( سددده 1001رابطده ایگان و همکاران ) نیهمخوانی دارد. در ا

قال خلق دانش، انت ایرا كسب  یسازمان یریادگی یاصدل ندیفرا
 گریو به عبارت د اندكرده فیدانش تعر سازییکپارچهدانش و 

 یسدددازمان برا كی تیابلرا به عنوان ق یسدددازمان یریادگید
 یانسان هیسدرما روازاین(. 29) اندگرفتهپردازش دانش، در نظر 

 قیرا از طر دیمحصدددول جد شدددرفدتیعملکرد پ ،یو ارتبداط
 هیرماس اگرچه. بخشدمیبهبود  یسدازمان یریادگی هایقابلیت
دارد  یتمثب تأثیرات یسازمان یریادگی هایقابلیتبر  یسداختار

 هیرماسددد احتمالاًنکته توجه كنند كه  نید به ایبا رانیمد یول
اشته د دیبر عملکرد رشد محصول جد یمنف تأثیرات یسداختار

 یهاریمتغ كارگیریبه یریادگی تیبه اهم تیبداشدددد. بدا عنا
ود بهب به منظور یریادگی یبرا زهیو انگ یسدددازمدان یریادگید
توجه و ارائه  قیكداركنان، جزء از طر یخددمدات داخل تیدفیك

 یمنابع انسان رانیرهبران و مد یاز سو كیاستراتژ هایبرنامه
 نخواهد شد. سریم هاسازمان

مربوط  نیانگینشان داد، م ریتوصیفی متغ هایداده نیهمچن
 نی. از اباشددددمی( µ =89/9) یریادگی یبرا زهیانگ ریبه متغ

 هایودنیآزمگرفت كه تمام  جهینت نیچن توانمی قیتحق افتهی
كه  دباشنمی یریادگی یبالابرا زهیانگ یدارا قیحاضدر در تحق

ن بالا به همکارا تیفیكبا  یامر منجر به ارائه خدمات داخل نیا
 هكازآنجاییاساس  نیخود در دانشکده مربوطه خواهد شد. بر ا

ا، به اسدددتعداده دیدر رفتار اسدددت، لذا با رییتغ ینوع یریادگی
 روازاینبرد.  یپ رانیفراگ هددایتواندداییو  قی، علاهدداانگیزه

توسط انسان لازم است و  یانجام هر كار یبرا زهیداشدتن انگ
رخ  زهیبدون داشتن انگ هاانسان یاراد هایفعالیتاز  كی چیه
انگیزه، موتور محرک تلاش و فعدالیت برای  درواقع. دهددمین

 نیه ا. برساندمییادگیری است و میزان یادگیری را به حداكثر 
ر حاصل از پژوهش حاض جیگرفت كه نتا جهینت توانیم بیترت
پژوهش انجام دادند،  نهیزم نیكه در ا یبدا نظرات محققدان زین

 تیابلبا ق یرشناسانداشتن كا یبرا نیبنابرا ؛باشددمیهم سدو 
 یراب یاست كه سازمان پشتوانه محکم یبالا ضرور یریادگی
 هایهبرنامخود فراهم سازد و از  یمنابع انسان یسازمان یریادگی
 اندازشمچ نی. همچندینما یبانیو پشت تیحما یسازمان یریادگی

 یآورد، دانش سددازمان به وجود شددناسددانكار نیدر ب یمشددترك
بع من كی یریادگی نکهیا یبرا نیداده و همچن شیرا افزا هاآن
از  ریكارشددناسددان شددود تا غ نیدر ب یرقابت تیمز جادیا یبرا

 دایخلاق دست پ یریادگیبه  ط،یانطباق و سدازگار شدن با مح
اسدددت؛ لذا  یگر شیباز و رفتار آزما تیدذهن ازمنددیدكنندد، ن

دانشددگاه آزاد با  یبدن تیترب هایدانشددکده سددتا سددتهیشددا
و دانش  یریادگی تیبتوانند قابل هامؤلفه نیدرست ا كارگیریبه
 كارشناسان خود را بهبود ببخشند. تیریمد

 هایمؤلفهپژوهش حاضددر نشددان داد كه در بین  هاییافته
ه ب یو تعهد هنجار یتعهد مستمر، تعهد عاطف ،یتعهد سدازمان

 نی. همچنانددادهبیشددترین میزان را به خود اختصدداص  بیترت
نشان داد، بین تعهد سازمانی عاطفی و كیفیت خدمات  هایافته

یقات تحق جیبا نتا افتهی نیداخلی رابطه معناداری وجود ندارد. ا
و  انی( و ساعت چ1009( و چکاجوسدکی )2337) ری یآلن و م

 ی( همخوان1001) یدای ژ جی( هم سو و با نتا2930همکاران )
ندارد. از آنجا كه تعهد سازمانی یك عامل چند بعدی است، لذا 

گفت كه هر یك از ابعاد آن دارای اثر متفاوتی بر رفتار  توانمی
نسدددبت به كیفیت خدمات داخلی دارد؛ لذا  شكارمندان یا نگر

تعهد عاطفی وابسددتگی عاطفی كارمند به سددازمان،  ازآنجاكه
ول شددن در سازمان شدناسدایی سدازمان از طریق آن و مشدغ

، كارمندان با تعهد عاطفی بالا به كاركردن در سازمان، باشدمی
بخاطر اینکه قصدددد انجام آن را دارند، ادامه می دهند. نظر به 

ساعت  یورزشدد هایسددازماندر  یمقوله تعهد سدازمان تیاهم
( عنوان داشدددتند كه توجه به تعهد 2930و همکداران ) انیدچ

 ساز ارائه نهیزم ،یورزش یها ونیاسدكاركنان در فدر یسدازمان
و  یدرون انیبالا از جانب كاركنان به مشدددتر تیفیخدمات با ك

سدددازمانی  دبه مطالب فوق تعه تی(. با عنا9گردد ) یم یرونیب
 اهآند اخلاق كارمندان را بهبود بخشددد و وفاداری توانمیبالا 

 (؛ لذا سددازمان ها به2381را به سددازمان افزایش دهد )بارو ، 
 ،یسانان یروین یرو شیپ یاز مشکلات رفتار یریمنظور جلوگ

مر و مست یبه خصوص ابعاد هنجار یلازم است به تعهد سازمان
 یا ژهیو تیكار اسددت، عنا طیحم یرونیاز عوامل ب یكه ناشدد

 یلك تیفیراسدددتا، به منظور ارتقاء ك نی. در اندیمبدذول فرمدا
اقدام به  دیبا ت،یفیك نیو تضم نانیاطم تیقابل ژهیخدمات به و
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 تیبه ارزش ها و مامور دیتاك قیاز طر یتعهدد هنجار شیافزا
 .دنیاساس نما نیو استخدام افراد بر ا نشیسازمان و گز یها

ه مربوط ب نیانگیپژوهش حاضددر نشددان داد كه م هاییافته
و  باشدمی( µ =29/9) هادانشکدهكاركنان  یشغل تیرضا ریمتغ
وع از موض نیآن است. ا نیانگیبالاتر بودن از شاخص م انگریب

 كیاز  یدارد كه رضدددایت شدددغلی سدددطح تیآن جهت اهم
غل ش یابیاز ارز یا جهینت تواندمیاحساس لذت بخش است و 

آن شغل محسوب  یاز ارزش واقع تیموفق ای یروزیدر مقابل پ
ه ك دهدمیگذشددته نشددان  قاتیتحق یهایافته نرویگردد. از ا

 تواندمی ،یاز كاركنان راضددد یسدددازمدان با مجموعه ا كید
 یرا از ارائه محصولات و خدمات خود راض یشدتریب انیمشدتر

( نظر 2930و همکاران ) انیرابطه سددداعت چ نینگه دارد. در ا
عنوان داشدددتند كه در  یشدددغل تیرضدددا ازیبده بالا بودن امت

ست ا دهیفراهم گرد یبه گونه ا طیمنتخب شرا یها ونیفدراس
 نیا و انددادهرا از خود نشان  ییبالا یشغل تیكه كاركنان رضا

ورد. خ یسازمان ها به چشم م نیاست كه در ا یامر نکته مثبت
 بالا تیفیبا ك یداخل تبده ارائده خددما توانددمی دهیدپدد نیا

 یها یتوسعه تئور نیكاركنان به همکاران خود منجر شود. با ا
روانشددناسان و دانشمندان  لهیبوسد یشدغل تیاز رضدا یمختلف
 زانیرا بر حسب م یتمندیبدنبال آن است تا منشا رضا تیریمد
 (.7كنند ) نییشان تع تیاهم

 خدمات تیفیك ریمتغ یبدالا ازیددر رابطده بدا امت نیهمچن
اشاره داشت كه امروزه كیفیت  دیبا هادانشدکدهكاركنان  یداخل

متمایز كردن خود از د به یك سدددازمان جهت توانمیخددمات 
و دستیابی به مزیت رقابتی پایدار كمك كند.  هاسدازماندیگر 

بتی از رقا مزایایند، توانمیشركت ها با ارائه خدمات با كیفیت 
نظر جایگاه كسب كنند. شركت هایی كه عمیقاً كیفیت گرا می 
شدوند، در هر دو جنبه فرهنگ درونی و شهرت بیرونی، توسعه 

. باشدیممی یابند به گونه ای كه تقلید آن توسدط رقبا مشکل 
( اشددداره كردند كه 2932اسددداس قنبرپور و همکاران ) نیبر ا

توجه و  قیجزء از طر ن،كاركنا یخددمدات داخل تیدفیبهبود ك
منابع  رانیرهبران و مد یاز سددو كیاسددتراتژ هایبرنامهارائه 
 نخواهد شد. سریم هاسازمان یانسان
 پژوهش یرهایمتغ نیدر خصدددوص ارتباط ب هایافته جینتا

 یریادگی یبرا زهیو انگ یشددغل تیآن بود كه تنها رضددا انگریب
به  نیداشددتند. همچن یخدمات داخل تیفیبا ك یارتباط معنادار

 تیفیك انیددر ب ریدو متغ نیا ینیب شیسدددهم پ نییمنظور تب
را داشت.  نییتب ییتوانا یشغل تیرضا ریتنها متغ یخدمات داخل

و همکاران  انیسددداعت چ یپژوهش ها جیبدا نتا افتدهید نیا
( و مددك كلوی و 1001(، لی پین )1001) ی(، دای ژ2930)

زه برای یددادگیری نقش دارد. انگی ی( همخوان1001وایدس )

عمده ای را در تغییر كیفیت خدمات داخلی بازی می كند. مك 
توسدددعه  ای( بیان كردند كه انگیزش بر1001كلوی و وایس )

كار از طریق یادگیری عامل مهمی برای منافع سددازمان ها در 
(. اندیشددیدن این امر منطقی 27توسددعه عملکرد افراد اسددت )
ند وانتمییی برای یادگیری دارند اسددت، افرادی كه انگیزه بالا

خدمات بهتری را نسددبت به افراد كم انگیزه ارائه دهند. از آنجا 
 یبرا دیمف یرقابت یایمزا بدهمنجر  یسدددازمدان یریادگیدكده 

 تمسیی كارمندان، سدهاانگیزه ییشدود، شدناسدا یكارمندان م
 تاسیقادر اسددت س کردیرو نیسدازد. ا یرا توانمند م یریادگی

را با رفتار مطلوب در خدمات كارمندان  یمنابع انسدددان تیریمد
كه  اندداده(. به هر حال تحقیقات كمی نشان 20مرتبط سازد )

انگیزه برای یادگیری ممکن است بطور بالقوه با كیفیت خدمات 
تاج كرد استن توانمیداخلی مرتبط باشد. چیزی كه از این یافته 
زه برای یادگیری در این اسدددت كه اگر یك كارمند دارای انگی

خصوص كیفیت خدمات باشد، این امر بیشتر محتمل است كه 
نا به ب الح نیعملکرد كیفیدت خدمات داخلی او بهبود یابد. با ا

ری بالا یادگی زهیبتوان گفت انگ دیپژوهش حاضر شا یهایافته
د به كارمند در ارائه سدددطح بالای خدمات توانمیتدا حددودی 

دان د كارمنتوانمییط یادگیری خوب داخلی كمك كند. یك مح
را به یادگیری و ماندن در سدددازمان برای دوره زمانی طولانی 

د به توانیمیادگیری نه تنها  زهیانگ جادیترغیدب كند. بنابراین ا
كارمندان كمك كند تا در سددطح بالایی از ارائه خدمات داخلی 

را در سدددازمان به عنوان  هاآنبداقی بمدانندد، بلکده همچنین 
 یسازمان یریادگیراسددتا  نیكاركنان خوب، حفظ می كند. در ا

و  یمثبت درون سازمان هم از بعد اقتصاد یبروندادها ریبا سدا
برنامه  كی نکهیا لیدر ارتباط است و بدل یروانشناس عدهم از ب

 یكاركنان را بخوب یازهایقادر باشدددد ن دیمدداوم بدا یریادگید
 نیهمچن یریادگی یبرا زهیرسدددد انگ یبرآورده كندد، بنظر م

 اشد.داشته ب یخدمات داخل تیفیبر ك ینقش مثبت تواندمی
مراكز  ازجملهمنابع انسانی در سازمان های ورزشی  مدیران
بداید از موقعیت و برقراری قوانین و  ،یبددن تیدترب یآموزشددد

سدددیاسدددت های مشدددابه به منظور حفظ افرادی كه در ایجاد 
د، آگاهی داشدددته باشدددند. یادگیری سدددازمانی قوی نقش دارن

 تریانمشمنابع انسدانی باید دریابند كه ارائه خدمات به  رانیمد
ادگیری ی نکهیداخلی بایستی جزئی از فرهنگ سازمان باشد و ا

است نه یك برنامه. گاهی اوقات، كارمندان ممکن  ندییك فرآ
است تمایل نداشته باشند كه دانش خود را با سایر كارمندان به 

مضدددر اسدددت به  هاآندلیل اعتقاد به اینکه كه برای موفقیت 
ن منابع انسددانی باید همچنی اناشددتراک بگذارند. بنابراین مدیر

دهند و فرصدددت هدای یدادگیری مداوم را در كارمندان ترویج 
یادگیری درون سازمان و تغییر مطابق با آن را  زهیمحیط و انگ
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راستا به منظور بهبود انگیزش كارمندان یا  نیكنترل كنند. در ا
خلق یددك محیط خوب برای برانگیختن كدداركنددان جهددت 

كیفیت خدمات داخلی، مدیران منابع  عهیادگیری دانش و توسدد
زش ند بر انگیتوانمیانسدانی لازم است بدانند كه كدام عوامل 

 را تشویق كنند تا یادگیری را به هاآنكاركنان اثر گذار باشد و 
 شغل واقعی خود انتقال دهند.

ر افزود كه ب دیبا یشدددغل تیرضدددا ینیب شیرابطده با پ در
 یخدمات داخل تیفی( ك2331اساس مدل هسکت و همکاران )

به  رمنج تیكارمندان( كه در نها یكاركنان )نگهدار تیبه رضا
 ییكه محصول نها انیمشتر تیو رضدا یخدمات داخل تیفیك

كیفیت  نیانجامد. همچن یآن سدود و رشدد و توسدعه است، م
 یخدمات تیفیداخلی به احسددداس كارمندان در مورد ك اتخدم
 هاآنبه كاركنان در یك سددازمان مشددابه ارائه یا از  هاآنكه 

نیاز اسدددت كه خدمات  روازاین، اشددداره دارد. كنندمیدریافت 
د. با قرارگیر ینیداخلی در بیشدتر محیط های ورزشی مورد بازب

حال عوامل متعددی وجود دارد كه منجر به كیفیت خدمات  نیا
 داخلی با كیفیت بالا در یك سازمان ورزشی می شود.

اسددت كه  یمهمترین عامل یشددغل تیاین مطالعه، رضددا در
زشددی را پیش بینی می كیفیت خدمات داخلی یك سددازمان ور

تحقیق رابطه معناداری بین رضایت شغلی و كیفیت  جیكند. نتا

 یتحقیق دای ژ جیبا نتا افتهی نیخدمات داخلی را نشان داد. ا
دارد. از طرفی  ی( همخوان1009) ی( و چکدداجوسدددک1001)

شددغلی منحصددراً، مقدار قابل ملاحظه ای از واریانس  رضددایت
 ینمی دهد. در تحقیق دای ژ كیفیت خدمات داخلی را توضیح

حاظ از ل یهر چند كه اثر رضایت شغلی بر كیفیت خدمات داخل
آماری معنادار نشدد، اما نشان دهنده این بود كه رضایت شغلی 

ده در ش ردممکن اسدت با یك یا بیشدتر متغیر های مستقل وا
 ارتباط اگرچهمدل رگرسددیون ارتباط داشددته باشددد. به هر حال 

خدمات  تیفیو رفتارهای منتج از آن مثل ك یشغل تیرضا نیب
بطور كامل معنادار نبوده اسدت، اما  نیشدیپ قاتیدر تحق یداخل

با  یو خوشحال خدمات داخل یشداید بتوان گفت كاركنان راض
 افراد ارائه خواهند كرد. گریبا د سهیرا در مقا ییبالا تیفیك

به  با توجه یخدمات داخل تیفیاست كه ك حیبه توضد لازم
، لذا دباشمیكاركنان متفاوت  تینوع جنس ینوع سدازمان و حت

وهش پژ نیا جینتا میدر تعم یتیمحدود توانمیموضوع را  نیا
 میتعم تیقابل شیسدددازمان ها دانسدددت. منظور افزا گریبده د
بر  صاصوخ یشتریب هایدانشدکدهپژوهش، تعداد  جینتا یریپذ

ها  آن تیبا توجه به اندازه و مدت فعال یحسب نوع آزاد و دولت
 .ردیمورد مطالعه قرار گ یآت قاتیدر تحق
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