
 
1391 پاييز_  مديريت ورزشي    

91 -107 : ص ص - 14شمارة    
89/  09/ 09 : تاريخ دريافت   
90/  07/  26: تاريخ تصويب   

  

ارتباط بين فرهنگ يادگيري سازماني، انگيزة يادگيري و كيفيت خدمات داخلي در ارتباط بين فرهنگ يادگيري سازماني، انگيزة يادگيري و كيفيت خدمات داخلي در 
  هاي منتخبهاي منتخب  فدراسيونفدراسيون

    ن پورسلطاني زرندين پورسلطاني زرنديحسيحسي. . 33  ––چيان چيان   وحيد ساعتوحيد ساعت. . 22    ––    11نبرپور نصرتي نبرپور نصرتي ققامير امير ..11
پژوهشكدة پژوهشكدة   استادياراستاديار..33دانشجوي كارشناسي ارشد دانشگاه تربيت معلم، دانشجوي كارشناسي ارشد دانشگاه تربيت معلم، . . 22جوي دكتري دانشگاه تربيت معلم، جوي دكتري دانشگاه تربيت معلم، دانشدانش. . 11

  تربيت بدني و علوم ورزشي تربيت بدني و علوم ورزشي 
  
 

  چكيده
 ، بررسي ميزان ارتباط بين فرهنگ يادگيري سازماني، انگيزة يادگيري و كيفيت خدمات داخلي درپژوهش حاضرهدف از 

پايايي پرسشنامه پس از مطالعة . استفاده شد) 2005(ژي  به اين منظور از پرسشنامة استاندارد دي. هاي منتخب بود فدراسيون
  جامعة آماري مورد نظر تحقيق تمامي كاركنان . به دست آمد ) α= 95/0(مقدماتي با استفاده از آزمون آلفاي كرونباخ 

براي تجزيه  و . جودو، دو و ميداني و ژيمناستيك بودند و نمونه برابر با جامعة آماري استهاي شنا، بكستبال، هندبال،  فدراسيون
جداول توزيع فراواني و نمودار، ضريب همبستگي پيرسون و رگرسيون (هاي آماري توصيفي و استنباطي  ها از روش تحليل داده

، >01/0P(، انگيزة يادگيري ) P< ،688/0=r/. 01(اني ها نشان داد، بين فرهنگ يادگيري سازم يافته. استفاده شد) چندگانه
53/0=r (هاي منتخب ارتباط مثبت و معناداري  با كيفيت خدمات داخلي كاركنان فدراسيون)05/0 P< (شايان ذكر . وجود دارد

ق توجه و ارائة است كه به كارگيري متغيرهاي مورد بررسي در تحقيق به منظر بهبود كيفيت خدمات داخلي كاركنان، جز از طري
  . هاي راهبردي از سوي رهبران و مديرن منابع انساني سازمان ها ميسر نخواهد شد برنامه

  

  هاي كليديواژه

  .كيفيت خدمات داخلي، يادگيري سازماني، انگيزة يادگيري، فدراسيون
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  مقدمه

. رود بر خدمات پيش ميكنند كه به طور روزافزون به سوي اقتصاد مبتني  امروزه افراد در محيطي زندگي مي
كي از اقتصاد به شمار نمي رود، بلكه به عنوان قلب ارزش آفريني در اقتصاد، مطرح چخدمات، ديگر بخش كو

مفاهيم كيفيت خدمات و رضايت از آن در نوشتارها و فعاليت هاي بازاريابي در دهه هاي گذشته بسيار . است
ت و كيفيت را بسيار ستوده اند و آنها را به عنوان شاخص هايي محققان مزاياي رضاي. مورد توجه قرار گرفته است

از مزيت رقابت سازمان نام برده اند، هر چند ماهيت قضاوت هاي مشتري و ارتباط بين اين دو، هنوز در هاله اي 
، چرا در دنياي امروز، تمايل به ارائة خدمات با كيفيت، نقش مهمي در صنايع خدماتي ايفا مي كند. از ابهام است

  . كه كيفيت خدمات براي بقا و سودآوري سازمان، امري حياتي به شمار مي رود

امروزه كيفيت خدمات از جمله مفاهيم متداول در جهان تجارت است و نقش مؤثري در رضايت، نگهداري، 
عوامل درآمد نيز با  –سود  –از طرفي زنجيرة خدمات . وفاداري مشتريان و همچنين كسب درآمد ايفا مي كند

تحقيقات مزاياي راهبردي كيفيت در مشاركت سهم بازار و بازگشت سرمايه و ). 27(بين شده ارتباط دارد 
اما قبل از بحث دربارة ). 9، 18، 29(همچنين كاهش هزينه هاي توليد و توسعة بهره وري را اثبات كرده اند 

لذت بردن مشتري، راضي كردن يا كيفيت، قانع شدن يا . كيفيت خدمات، درك مفهوم كيفيت ضروري است
كيفيت را صورت يك محصول يا  1مؤسسة استاندارد بريتانيا). 19، 31(سبقت گرفتن از انتظارات مشتري است 

و  2براساس مدل هسكت). 11(خدمت كه نيازهاي اظهار شده يا ضمني را برآورده مي كند، تعريف كرده است 
و بهبود كيفيت خدمت ) نگهداري كارمندان(رضايت كاركنان موجب  3كيفيت خدمات داخلي) 1994(همكاران 

كيفيت خدمات ). 22(داخلي و رضايت مشتريان كه محصول نهايي آن سود و رشد و توسعه است، مي شود 
داخلي سطحي است كه يك كارمند از خدمات دريافتي ارائه شده توسط تأمين كننده هاي خدمات داخلي، 

كارمندان در مورد كيفيت خدماتي كه آنها به كاركنان در سازمان مشابهي همچنين به احساس . خرسند است
خدمات داخلي، اساسي ترين عنصر دستيابي به كيفيت خدمات ). 20(ارائه يا از آنها دريافت مي كنند، اشاره دارد 

                                                           
1 - British Standards Institute 
2 - Hesdett   
3 - Internal Service Quality 
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ه عوامل متعددي ب. هاي ورزشي بازبيني شود خارجي با كيفيت بالاست و ضروري است كه در بيشتر محيط
  . تي بالا در سازمان ورزشي منجر مي شوديكيفيت خدمات داخلي با كيف

. هاي اخير توجه زيادي به يادگيري سازماني در كشورهاي توسعه يافته و در حال توسعه شده است در سال
ا بيشتر پژوهشگران معتقدند كه يادگيري سازماني زماني به مزاياي رقابتي مفيد براي كارمندان منجر مي شود ت

هاي كاركنان به منظور اجراي  به علاوه شناسايي انگيزه. ديد روشني از اهميت كيفيت خدمات داشته باشند
اين رويكرد قادر . تواند، خدمات سازمان را جهت تشكيل سيستم يادگيري توانا سازد كيفيت خدمات بهتر مي

از ). 15، 21، 24(دان مرتبط كند است، سياست مديريت منابع انساني را با رفتاري مطلوب در خدمات كارمن
طرفي سازمان هاي يادگيرنده، سازمان هايي هستند كه به طور مستمر خود را از نو مي سازند، كشف كرده و 

يادگيري سازماني را مي توان فرايندي پويا از خلق، كسب و جمع ). 1(نيروي مضاعفي در خود ايجاد مي كنند
  ). 6(رفيت كه به عملكرد بهتر سازمان منجر مي شود، تعريف كرد آوري دانش به منظور توسعة منابع و ظ

با اين حال، ). 30(د ربي شك اجراي فرهنگ يادگيري سازماني در كيفيت خدمات داخلي نقش مؤثري دا
داشتن انگيزه براي يادگيري بسيار مهم است، انگيزه عاملي دروني است كه فرد را از درون به فعاليت وا مي دارد 

ازاين رو از آنجا كه يادگيري نوعي تغيير در رفتار است، بايد به ). 28(يازهاي فرد نشأت مي گيرد و از ن
از طرف ديگر، داشتن انگيزه براي انجام هر ). 5(استعدادها، انگيزه ها، علايق و توانايي هاي فراگيران پي برد 

از جملة اين . نگيزه رخ نمي دهدكاري ضروري است و هيچ يك از فعاليت هاي ارادي انسان بدون داشتن ا
تحقيقات نشان مي دهد انگيزة قوي به ) . 3(فعاليت ها يادگيري است، كه شاهراه اصلي آن داشتن انگيزه است 

در واقع، انگيزه، موتور محرك تلاش و فعاليت براي ). 4(يادگيري استوار و انگيزة كم به يادگيري كم مي انجامد 
انگيزه را مي توان به عنوان نيرويي كه رفتار را به سمت . ري را به حداكثر مي رسانديادگيري است و ميزان يادگي

در ادبيات آموزشي انگيزة يادگيري به عنوان ). 13، 26(رسيدن به هدف قوت يا جهت مي بخشد، تعريف كرد 
براي يادگيري زماني كه انگيزه ). 16(جهت، شدت و اصرار رفتار به سوي يادگيري هدايت شده تعريف مي شود 

كم باشد، به طور كلي مي توان نتيجه گرفت كه دستاورد بالقوة يادگيري مانند كيفيت خدمات داخلي ممكن 
كارمندي كه برانگيخته شده و به اهميت كيفيت خدمات براي سازمان واقف است، قادر خواهد . است، اندك باشد

ه است و درك روشني از كيفيت خدمات در سازمان بود خدمات بهتري را نسبت به فردي كه كمتر برانگيخته شد
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سطوح بالاي انگيزش، خدماتي را ارائه مي كنند كه به سازمان كمك مي كند كارمندان با ). 12(ندارد، ارائه كند 
، 24(اين مسئله در بسياري از تحقيقات انجام گرفته اثبات شده است . تا مزاياي رقابتي چشمگيري را كسب كند

نشان داد كه بين فرهنگ يادگيري سازماني و كيفيت ) 1388(ج تحقيق باوقار و ناظم زادگان نتاي). 7، 15
  ).2(خدمات داخلي در كاركنان ادارات تربيت بدني كشور ارتباط معناداري وجود دارد 

د كه بين فرهنگ يادگيري سازماني و انگيزه براي يادگيري با كيفيت انشان د) 2005( 1پژوهش دي ژي
درصد از  واريانس كيفيت خدمات  5خلي رابطة معناداري وجود دارد و فرهنگ يادگيري سازماني خدمات دا

تحقيق ايگن و همكاران نشان داد كه بين فرهنگ يادگيري سازماني و متغيرهاي ). 30(داخلي را  تبيين مي كند 
  ). 17(غيرمالي همانند انگيزه براي انتقال رابطه وجود دارد 

نيز نشان دادند كه انگيزش كارمند و يادگيري سازماني به طور مثبت با كيفيت ) 2001( 2هيس و هيل
ري سازماني براي يآنها نتيجه گرفتند كه كارمندان برانگيخته و توانايي  يادگ. خدمات درك شده مرتبط است

ه نشان دادند ك) 2002( 3مككلوي و وايس). 21(سازمان در رسيدن به كيفيت خدمات عالي ضروري است 
برانگيختن كارمندان براي بهبود عملكرد از طريق يادگيري به منظور توسعة عملكرد افراد براي سازمان ضروري 

نشان داد كه انگيزة يادگيري به طور مثبت با ) 2004(و همكاران  4در اين زمينه تحقيق لي پين). 25(است 
  ). 23(عملكرد يادگيري مرتبط است 

. تي، سن و سابقة خدمت دو عامل مؤثر در كيفيت خدمات داخلي انددر بحث ويژگي هاي جمعيت شناخ
كاركنان مسن و باتجربه، ممكن است بسيار مؤثر باشند و امتياز تعهد سازماني را افزايش دهند و اين مسئله به 

تحقيقات گذشته نشان مي دهد كه سازمان ها براي داشتن ). 14(ترقي كيفيت خدمات داخلي مي انجامد 
متعهد به اهداف و چشم اندازه هاي شركت و داراي ) مشتريان دروني(دمات خارجي برتر، به كاركنان كيفيت خ

مناسب نياز ) رضايت واحدهاي سازماني از يكديگر(رفتارهاي مشتري مدارانه و همچنين كيفيت خدمات داخلي 
داخلي، اهميت و نقش تعيين  امروزه با مطرح شدن دو ايده و مفهوم بازارايابي دروني و كيفيت خدمات. دارند

                                                           
1 - Xie , Di 
2 - Hays & Hill 
3 - McCloy & Wise 
4 - LePine 
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ديگر در تحقق  و رضايت واحدهاي سازماني از ديگر واحدهاي) كاركنان(كنندة مشتريان دروني سازمان ها 
تحقيقات گذشته نشان مي دهد كه بايد بين كيفيت . كيفيت خدمات خارجي بيش از پيش روشن شده است

اخيراً توجه به كيفيت . اتنگي وجود داشته باشدخدمات خارجي و كيفيت خدمات داخلي تعامل و ارتباط تنگ
  ). 30(خدمات داخلي در ورزش و تفريحات سالم رشد پيدا كرده است 

هاي  اي، برنامه هاي حرفه هاي مختلف صنعت ورزش همچون ورزش امروزه بررسي كيفيت خدمات به بخش
گر به طور چشمگيري رونق پيدا فراغت، تفريحات سالم و گردش آمادگي جسماني، تماشاگران ورزشي و اوقات

گسترة انجام گرفته در صنعت ورزش به حمايت نقش كاركنان در ارزشيابي مشتريان از كيفيت ). 13(كرده است 
ها به دنبال  سازمان). 8(هاي خدمت رساني ورزشي پرداخته است  خدمات داخلي و اجراي ملموس آن در سازمان

كند، اين است كه آنها توجهي به ارتباطات درون  مشكلي كه بروز مياند، ولي  تشخيص ادراك مشتريان بيروني
  . سازمان و تعاملات بين كاركنان ندارند

هاي مربوط پيروي مي كنند، با  هاي وزرشي همانند ديگر سازمان ها از اصول واحدي در همة بخش سازمان
در اين ميان . مات بهينه به اوستاين تفاوت كه عمدة اهداف سازمان در بحث ورزش متوجه انسان و ارائة خد

تواند در ميزان يادگيري سازماني و انگيزش يادگيري كاركنان  عواملي مانند كيفيت خدمات داخلي كاركنان مي
استفاده از دانش مديريت و . تأثيرگذار باشد و در نتيجه كيفيت خدمات خارجي را كاملاً تحت الشعاع قرار دهد

به طور كلي مي توان . هاي ورزشي كشور ما كمتر مورد نظر قرار گرفته است ندستاوردهاي علمي آن در سازما
هاي فرهنگ يادگيري سازماني، انگيزش براي يادگيري را به طور مجزا  هاي پيشين تمام مؤلفه گفت پژوهش
  ). 17(اند  بررسي كرده

تر و بهتر كيفيت  ه شرح شفافبا وجود اين، مطالعة اجمالي كه دربرگيرندة تمامي اين عوامل باشد و بتواند ب
اين مطالعه اين امكان را براي كاركنان و نيروي . خدمات داخلي در سازمان بپردازد، ضروري به نظر مي رسد

بنابراين محققان در . كند تا به اين موضوع توجه ويژه، داشته باشد و از نقش تأثير آن آگاه شوند انساني فراهم مي
هاي  هنگ يادگيري سازماني، انگيزة يادگيري و كيفيت خدمات داخلي در فدراسيوناين پژوهش به ارتباط بين فر

 . اند منتخب جمهوري اسلامي ايران پرداخته
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  روش تحقيق 

در اين پژوهش رابطة . تحقيق حاضرتوصيفي از نوع همبستگي است كه به شكل ميداني به اجرا درآمده است
ي و كيفيت خدمات داخلي در فدراسيون هاي منتخب جمهوري بين فرهنگ يادگيري سازماني، انگيزة يادگير

  . اسلامي ايران بررسي شده است

  جامعه و نمونة آماري

با توجه به هدف پژوهش، جامعة آماري در اين تحقيق تمامي كاركنان فدراسيون هاي شنا، بسكتبال، 
  . ماري استهندبال، جودو، دو و ميداني و ژيمناستيك بودند و نمونه برابر با جامعة آ

  ابزار گردآوري و سنجش داده ها

با استفاده از اين پرسشنامه، . استفاده شد) 2005(براي گردآوري اطلاعات از پرسشنامة استاندارد دي ژي 
فرهنگي يادگيري سازماني، انگيزة يادگيري و كيفيت خدمات داخلي در بين كاركنان فدراسيون هاي منتخب 

شايان ذكر است كه به منظور تعيين روايي محتوايي پرسشنامه از . آزمون شد جمهوري اسلامي ايران بررسي و
تن از استادان مديريت ورزشي در اين زمينه كمك گرفته شد، سپس براي تعيين پايايي پرسشنامه، يك  10

از  انجام گرفت و ضريب پايايي اين پرسشنامه با استفاده) نفر 30با تكميل پرسشنامه توسط (مطالعة مقدماتي 
. به دست آمد، كه حاكي از ثبات ابزار اندازه گيري است) α=95/0(آزمون آلفاي كرونباخ در حد قابل قبولي 

همچنين در بخش ديگري از پرسشنامه، اطلاعات جمعيت شناختي كاركنان مانند سن، جنسيت و سابقة خدمت 
  . جمع آوري شد

  ها تجزيه و تحليل داده

. ته ها از روش هاي آمار توصيفي و استنباطي در دو بخش مجزا استفاده شدبراي تجزيه و تحليل آماري ياف
در . در بخش نخست تجزيه و تحليل توصيفي يافته ها به صورت جداول توزيع فراواني و نمودار انجام گرفته است

ضريب . بخش دوم از روش هاي آمار استنباطي، ضريب همبستگي پيرسون و رگرسيون چندگانه استفاده شد
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براي بررسي ارتباط بين فرهنگ يادگيري سازماني، رضايت ) α=05/0(مبستگي پيرسون در سطح معناداري ه
  . شغلي، انگيزة يادگيري، تعهد سازماني و كيفيت خدمات داخلي، استفاده شد

  

  هاي تحقيق  نتايج و يافته

  ها تحليل توصيفي داده)الف

  . ارائه مي شود در اين قسمت، نخست مشخصات فردي جامعة مورد بررسي

و  30تا  26مشاهده مي شود، قسمت اعظم نمونة مورد بررسي در محدودة سني  1همان گونه كه در جدول 
علاوه بر . سال به بالا قرار دارد، و مردان نسبت به زنان، تعداد بيشتري از نمونه را به خود اختصاص داده اند 30

  . درصد كاركنان كارداني است 7/36ست و مدرك تحصيلي ا 6- 10اين، بيشترين سابقة خدمت مربوط به طبقة 

  ويژگي هاي جمعيت شناختي كاركنان   -1جدول 

  سابقة خدمت  تحصيلات  جنسيت  سن  متغير

  21-25  موارد

30-
26  

30 
بالا

به 
  

رد  زن
م

لم  
ديپ

لم  
ديپ

وق 
ف

  

س
سان

لي
س  
سان

ق لي
فو

  

5-1 
ال
س

  

10-6 
ال
س

  

15 – 11 
ال 

س
  

20-16 
ال 

س
  

25-21 
ال 

س
  

30-
26 

ال
س

  

  40  40  20  درصد

7/
46  

3/
53  

20  

7/
36  

3/
33  

10  40  

7/
46  

10  0  0  3/3  

  

فرهنگ يادگيري سازماني، انگيزة (مشاهده مي شود، ميانگين متغيرهاي مستقل  2همان طور كه در جدول 
بالاترين نمرة . بالاتر است) 5/2(محاسبه شده از نقطة مركزي ) كيفيت خدمات داخلي(و وابسته ) يادگيري
و كمترين ميانگين مربوط به متغير فرهنگ يادگيري ) M=08/4(مربوط به متغير انگيزة يادگيري  ميانگين
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اين يافته نشان مي دهد كه وضعيت فرهنگ سازماني، انگيزة يادگيري و كيفيت . است) M=55/3(سازماني 
  . خدمات داخلي در فدراسيون هاي منتخب در حد مطلوبي قرار دارند

  ي متغيرهاآمار توصيف – 2جدول 
  انحراف استاندارد ميانگين متغير

  557/0  81/3  كيفيت خدمات داخلي
  668/0  55/3  فرهنگ يادگيري سازماني

  654/0  08/4  انگيزة يادگيري

  

  نتايج حاصل از بررسي فرضيه هاي تحقيق ) ب

و كيفيت  نتايج بررسي همبستگي بين متغيرها نشان داد كه بين فرهنگ يادگيري سازماني 3مطابق جدول 
وجود دارد كه ) 01/0P< ،688/0=r(هاي منتخب ارتباط مثبت و معناداري  خدمات داخلي كاركنان فدراسيون

. دهد، افزايش فرهنگي يادگيري سازماني كاركنان موجب افزايش كيفيت خدمات داخلي آنها خواهد شد نشان مي
اسيون هاي منتخب ارتباط مثبت و معناداري از طرفي بين انگيزة يادگيري و كيفيت خدمات داخلي كاركنان فدر

)01/0P< ،530/0=r (كيفيت خدمات دهد، انگيزة يادگيري كاركنان موجب افزايش  وجود دارد كه نشان مي
  . داخلي آنها خواهد شد

و جنسيت ) 05/0P< ،452/0=r(هاي تحقيق اين بود كه بين متغيرهاي جمعيت شناختي سن  از ديگر يافته
)01/0P< ،516/0=r (شناختي سابقة  با كيفيت خدمات داخلي رابطه وجود دارد، هر چند بين متغير جمعيت

  . خدمت با كيفيت خدمات داخلي رابطة معناداري يافت نشد
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  همبستگي بين متغيرهاي تحقيق – 3جدول 

انگيزة 
  يادگيري

فرهنگ
يادگيري 
 سازماني

كيفيت
خدمات 
 داخلي

    سابقة خدمت  جنسيت  سن

  خدمت سابقة  1      
  جنسيت  -241/0 1     
  سن  261/0 -250/0 1    
  كيفيت خدمات داخلي  151/0 -516/0** 452/0* 1   
  فرهنگ يادگيري سازماني  189/0 -392/0* 498/0** 688/0** 1  
  انگيزة يادگيري  303/0 -302/0 194/0 530/0** 380/0  1

  . معنادار است 01/0همبستگي در سطح . * * معنادار است 05/0همبستگي در سطح *

  

  بلوك وارد در تحقيق 2مجذور آر تنظيم شده در مورد  – 4جدول 
مجذورR Rمجذور R  مدل

  تنظيم شده
 سطح   انحراف معيار

   Fداري  معني
آزمون دوربين 

  واتسون
  A a615/0  37/0  30/0  46/0  006/0بلوك 

97/1  
  B  b801/0  64/0  56/0  36/0  001/0بلوك 

  )سن، سابقة خدمت و جنسيت(نده ها پيش بيني كن:  Aبلوك 
  )سن، سابقة خدمت، جنسيت، فرهنگ يادگيري سازماني، انگيزة يادگيري(پيش بيني كننده ها :  Bبلوك 

 

، پس از تأييد وجود رابطة خطي بين متغيرها و فرض استقلال خطاها از همديگر،  4با توجه به نتايج جدول 
بيني  كه دربرگيرندة متغيرهاي پيش Aبلوك . مدل رگرسيون شدمتغيرهاي تحقيق در دو بلوك مجزا وارد 

. كند تغيير در ميزان كيفيت خدمات داخلي را تبيين ميدرصد  30است، ) سن، سابقه و جنسيت(كننده 
سن، سابقه، جنسيت، يادگيري سازماني و انگيزة (كننده  بيني كه در برگيرندة متغيرهاي پيش Bهمچنين بلوك 

  . درصد از تغييرات كيفيت خدمات داخلي را تبيين كرده است 56ر مجموع است، د) يادگيري

داري بين كيفيت خدمات با  توان گفت كه ارتباط معني ، مي5با توجه به نتايج به دست آمده در جدول 
بيني كيفيت خدمات  پيشبه عبارتي توان ). >005/0P(وجود دارد  Bو  Aبين شده در دو بلوك  متغيرهاي پيش
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توان گفت  به عبارتي مي. از طريق سن، سابقه، جنسيت، يادگيري سازماني و انگيزة يادگيري وجود دارد داخلي
  . بيني كيفيت خدمات داخلي مطلوب مؤثرند هر دو بلوك وارده در تحقيق در سنجش پيش

  بيان تحليل واريانس حاصل از بلوك هاي وارد در تحقيق بر متغير وابسته – 5جدول 
  داري سطح معني Fمقدار   مجذور ميانگين درجة آزادي مجموع مجذورات  منبع تغييرات

  رگرسيون 
  باقيمانده

4/3  
6/5  

3  
26  

13/1  
21/0  

26/5  006/0  

  رگرسيون 
  باقيمانده

7/5  
22/3  

5  
24  

13/1  
21/0  

60/8  001/0  

  )سن، سابقه و جنسيت(، پيش بيني كننده ها  1بلوك 
  )، جنسيت، يادگيري سازماني، انگيزة يادگيريسن، سابقه(، پيش بيني كننده ها  2بلوك 

  كيفيت خدمات داخلي : متغيروابسته 
  

، جنسيت و سن  توان پيش بيني را با سطح معني A، از ميان متغيرهاي بلوك 6با توجه به نتايج جدول 
اما در . ددر بيان كيفيت خدمات تأثيرگذارن) جنسيت و سن(به عبارتي اين دو متغير . دارند) >005/0P(داري 

، هيچ كدام از مؤلفه هاي اختلاف معني داري را به دليل پيش بيني كيفيت خدمات داخلي Bمتغيرهاي بلوك 
بر متغير وابستة كيفيت داخلي خدمات  Bبه عبارتي متغيرهاي حاضر در بلوك ). <005/0P(نشان ندادند 
  . تأثيري ندارند

  وك وارد در تحقيق به روش همزمان ضريب تأثير هر كدام از متغيرهاي دو بل – 6جدول 

ضريب Bمقدار  متغيرهاي پيش بيني كننده  متغير ملاك
Beta  

  داري سطح معني  t مقدار

كيفيت 
خدمات 
  داخلي

  )Aبلوك (
  85/0  02/7  -02/0  -016/0  سابقه

  01/0  -18/0  -43/0  -46/0  جنسيت
  04/0  -68/2  34/0  25/0  سن

  )Bبلوك (

  34/0  -9/0  -12/0  -06/0  سابقه
  38/0  -8/0  -12/0  -13/0  جنسيت

  28/0  09/1  15/0  11/0  سن 
  15/0  4/1  28/0  24/0  يادگيري سازماني
  35/0  95/0  15/0  13/0  انگيزة يادگيري
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  گيري بحث و نتيجه

از آنجا كه فرهنگ يادگيري سازماني، انگيزة يادگيري و كيفيت خدمات داخلي از عناصر مهم در اثربخشي 
ن هاي پويا و در حال تغيير امروزي و از جمله سازمان هاي ورزشي محسوب مي شوند، در اين پژوهش سازما

ميزان ارتباط بين فرهنگ يادگيري سازماني، انگيزة يادگيري و كيفيت خدمات داخلي در فدراسيون هاي 
  . منتخب در آزمون و بررسي شد

نگ يادگيري سازماني و كيفيت خدمات داخلي در نتايج تحقيق نشان داد كه وضعيت انگيزة يادگيري، فره
از بين متغيرهاي يادشده بالاترين ميانگين مربوط به متغير . فدراسيون هاي مربوط در شرايط مطلوبي قرار دارد

اين يافته با نتايج تحقيق دي ژي . انگيزة يادگيري و كمترين ميانگين مربوط به فرهنگ يادگيري سازماني بود
از آنجا كه فرهنگ يادگيري سازماني و انگيزة يادگيري از عوامل مهم و تأثيرگذار بر رشد . دارد همخواني) 2005(

و توسعة هر سازمان در عصر حاضر است و رسيدن به رشد و توسعة مطلوب در گرو ارائة خدمات با كيفيت بالا به 
نتخب از حيث متغيرهاي ياد مشتريان درون و برون سازماني است، وجود  شرايط مطلوب در فدراسيون هاي م

شده را مي توان به نگرش مثبت مسئولان و دست اندركاران اين فدراسيون ها نسبت به يادگيري سازماني و 
  . رضايت مشتريان نسبت داد

اين . براساس يافته ها، بين فرهنگ يادگيري سازماني و كيفيت خدمات داخلي رابطة معناداري وجود دارد
فرهنگ . همخواني دارد) 2004(و ايگن ) 2005(، دي ژي )1388(ق باوقار و همكاران يافته با نتايج تحقي

محيط يادگيري خوب . تواند به كارمند در ارائة خدمات داخلي با كيفيت كمك كند يادگيري خوب تا حدودي مي
بنابراين ايجاد ). 30(مي تواند كارمندان را به يادگيري و ماندن در سازمان براي دورة زماني طولاني ترغيب كند 

سطح بالايي از ارائة خدمات داخلي باقي د به كارمندان كمك كند تا در نتوا فرهنگ يادگيري خوب، نه تنها مي
فرهنگ يادگيري سازماني با . بمانند، بلكه همچنين آنها را در سازمان به عنوان كاركنان خوب، حفظ مي كند

اقتصادي و هم از بعد روانشناسي در ارتباط است و به دليل اينكه ديگر بروندادهاي مثبت درون سازمان هم ابعاد 
برنامة يادگيري مداوم بايد قادر باشد، نيازهاي كاركنان را به خوبي برآورده كند، به نظر مي رسد فرهنگ 

ة از طرفي با توجه به يافت. يادگيري سازماني همچنين مي تواند اثر مثبتي بر كيفيت خدمات داخلي داشته باشد
قبلي تحقيق مبني بر وضعيت خوب فرهنگ يادگيري سازماني در جامعة آماري تحقيق، ضروري است كه 
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مسئولان فدراسيون هاي مربوط با توجه به وجود ارتباط بين فرهنگ يادگيري سازماني و كيفيت خدمات داخلي، 
  . ا كيفيت بهتر را به وجود آورندبستر لازم براي فراهم ساختن فرهنگ سازماني غني تر به منظور ارائة خدماتي ب

از ديگر نتايج تحقيق اين بود كه بين انگيزة يادگيري و كيفيت خدمات داخلي رابطة مثبت و معناداري وجود 
و مك لوي و ) 2004(، لي پين )2005(، دي ژي )1388(اين يافته با نتايج تحقيقات باوقار و همكاران . دارد

مك كلوي . زة يادگيري نقش عمده اي در تغيير كيفيت خدمات داخلي دارد انگي. همخواني دارد) 2002(وايس 
بيان كردند كه انگيزش براي توسعة كار از طريق يادگيري عامل مهمي براي منافع سازمان ها ) 2002(و وايس 

 انديشيدن يك امر منطقي است، افرادي كه انگيزة زيادي براي يادگيري). 25(در توسعة عملكرد افراد است 
از آنجا كه يادگيري سازماني به مزاياي . خدمات بهتري را نسبت به افراد كم انگيزه ارائه دهنددارند، مي توانند 

رقابتي مفيد براي كارمندان منجر مي شود، شناسايي انگيزه هاي كارمندان، سيستم يادگيري را توانمند مي 
با رفتار مطلوب در خدمات كارمندان مرتبط سازد  اين رويكرد قادر است سياست مديريت منابع انساني را. سازد

بنابراين انگيزة يادگيري كارمند به منظور ارائة خدمات با كيفيت مطلوب به مشتريان داخلي و خارجي ). 21(
به هر حال تحقيقات كمي نشان داده اند كه انگيزة يادگيري ممكن است به طور بالقوه . سازمان، بسيار مهم است

به منظور بهبود انگيزش كارمندان يا خلق محيط خوب براي برانگيختن . ت داخلي مرتبط باشدبا كيفيت خدما
از اين يافته مي توان . كاركنان را بشناسند و آنها را تشويق كنند تا يادگيري را به شغل واقعي خود انتقال دهند

ايجاد شرايط مطلوب در جهت  چنين استنتاج كرد كه آگاهي مديران از انگيزه ها و چرايي رفتار كاركنان و
بنابراين با آگاهي از اين . پاسخگويي به اين انگيزه ها مي تواند كاركنان را در راستاي اهداف سازمان برانگيزاند

امر، ضروري است كه رؤساي فدراسيون هاي مربوط ضمن شناخت انگيزه هاي كاركنان خود، بستر لازم به 
در صورت داشتن چنين ديدگاهي كاركنان در راستاي تحقق  .فراهم كنند منظور پاسخگويي به اين انگيزه ها را

  . اهداف سازمان از انگيزة لازم برخوردار مي شوند و اقدامات لازم در اين راستا را انجام خواهند داد

، با كيفيت خدمات داخلي رابطة معناداري )سن و جنسيت(بين متغيرهاي جمعيت شناختي براساس نتايج، 
. د، به اين معني كه با افزايش سن، كاركنان خود را متعهد به ارائة خدمات با كيفيت بالا مي دانندوجود دار

كيفيت خدمات داخلي تبيين كردند اين يافته با نتايج تحقيق دي همچنين اين متغيرها سهم زيادي از واريانس 
حاكم  فرهنگي طسي از حيث شرايهاي مورد بر هعندارد شايد بتوان گفت تفاوت بين جاماني وهمخ )2005(ژي 
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اني وخدمات دليلي بر اين عدم همخت ها به بحث كيفي ني و نگرش سازمانبر جامعه و فرهنگ يادگيري سازما
توان نتيجه گرفت كه با افزايش سن كاركنان و تجربة كاري آنها، شناخت آنها از عوامل مؤثر  از اين يافته مي .باشد

يابد و با آگاهي از اين عوامل و مدنظر قرار دادن آنها هنگام  سازمان افزايش مي بر رضايت مشتريان درون و برون
هاي  شود كه فدراسيون نها ميشبنابراين پي. ارائة خدمات به مشتريان، كيفيت خدمات ارائه شده بهبود مي يابد

ان با تجربه در مشاغلي كه تر به مشتريان از كاركن منتخب به منظور برقراري ارتباط بهتر و ارائة خدمات با كيفيت
  . د، استفاده شودهستن به طور مداوم با مشتريان در ارتباط

ها، بايد از موقعيت و برقراري قوانين و  هاي ورزشي از جمله فدراسيون مديران منابع انساني در سازمان
ند، آگاهي لازم را هاي مشابه به منظور حفظ افرادي كه در ايجاد فرهنگ يادگيري سازماني قوي نقش دار سياست

اين مديران بايد دريابند كه ارائة خدمات به مشتريان دخلي بايد جزيي از فرهنگ سازمان باشد و از . داشته باشند
گاهي، كارمندان ممكن . اين مسئله آگاهي لازم را داشته باشند كه يادگيري يك پروسه است و نه يك برنامه

با ديگر كارمندان به دليل اعتقاد به اينكه براي موفقيت آنها مضر است تمايل نداشته باشند كه دانش خود را 
بنابراين مديران منابع انساني بايد فرصت هاي يادگيري مداوم را در كارمندان ترويج . است به اشتراك بگذارند

  . دهند و محيط و فرهنگ يادگيري درون سازمان و تغيير مطابق با آن را كنترل كنند

ه زيادي به كيفيت خدمات داخلي به علت اثر چشمگير آن بر كيفيت خدمات خارجي، امروزه محققان توج
كيفيت خدمات داخلي و فرهنگ يادگيري سازماني كه ديگر متغيرهاي . رشد و سودهي سازمان يا شركت دارند

ويژه اثرگذار بر كيفيت خدمات داخلي را تحت تأثير قرار مي دهند، به حمايت رهبران و مديران سازمان به 
با توجه به جايگاه ورزش در رشد و توسعة ابعاد جسماني و رواني جامعه از يك . مديران منابع انساني متكي است

هاي ورزشي و جوامع دارد، شايان ذكر  طرف و نقشي كه ورزش به عنوان يك صنعت در رشد اقتصادي سازمان
اي به منظور اجراي  ركنان لايق و شايستهاست كه عوامل قيد شده در بالا محقق نخواهند شد، مگر اينكه كا

ها و ارائه خدمات مناسب به مشتريان داخلي و خارجي سازمان در دسترس باشند، و اين امر جز از طريق  برنامه
ها به منظور بهبود  هاي راهبردي منابع انساني از سوي رهبران و مديران منابع انساني سازمان توجه و ارائة برنامه
هاي ورزشي مي توان زمينة ارائة  اخلي و شناخت اهميت يادگيري و فرهنگ آن در سازمانكيفيت خدمات د

مندي آنها را فراهم كرد تا سازمان از مزاياي بي شمار اين امر بهره  خدمات بهتر به مشتريان و افزايش رضايت
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جنسيت كاركنان  شايان توضيح است كه كيفيت خدمات داخلي با توجه به نوع سازمان و حتي نوع. مند شود
  . ها دانست متفاوت است، ازاين رو اين موضوع را مي توان محدوديتي در تعميم نتايج اين پژوهش به ديگر سازمان
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