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Abstract: The aim of this study was presentation a model for institutionalizing service culture 

for education promotion in Hormozgan University of Medical Sciences. The present study in 

terms of purpose was applied and in terms of data collection and analysis, it was descriptive and 

exploratory research. The statistical population of the present study included the faculty 

members of Hormozgan University of Medical Sciences that was counted in 485 according to 

the statistics but 215 people were selected as a sample size by stratified random sampling 

method. Data were collected through a specialized and researcher-made questionnaire. 

Exploratory and confirmatory factor analysis were used to determine the construct validity of 

the research questionnaire. Then, the reliability of the research questionnaire was done by using 

interviews with experts and determining the Cronbach's alpha coefficient with SPSS software. 

LISREL software was also used to model the structural equations. Afterward, the findings 

showed that the institutionalization of service culture in Hormozgan University of Medical 

Sciences had two dimensions: internal and external. The internal dimension included 

(participatory management, job satisfaction, training and skills, resource management, service 

quality, leader-employee-student relationship, job status and employee and student attitudes); in 

addition, the external dimension consisted of (religious beliefs, demographic variables (gender 

and education) Cultural differences, personal communication and perception of quality and 

service). 
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 مقدمه

در یککم یطککقا ریککه سا مککه  ککهییهلبه  کک      کک   

مننکد  راکهیت یشکس    ی یشس یهن  ه یکدیگ  ریه ت یکا

یوفققکت     رک   خدیهت  ر ئه شده عنصک   م قکد  در 

 هییهلبه   عهی ا یبم       ودآ ر     فهد ر  یشکس یهن 

(. در حکه  2008شکود میهلوئک   ه  هییهن یطسکو  یکا

حها    قش  ی ه  ییهن دیگ   یواوع مقفقت خدیهت  ه 

عنککو ن عککهی ا یبککم  کک    رشککد  یوفققککت   یهلککد هر  

  هییهلبه    ه عنو ن یواوعا ر هب د   یؤث    ف   قک  در

د  کس    د سور مهر یدی یت  هییهلبه ی  ر   فسه   کت م

در  هلبه   خقک  رسشکبه   ولکه ون در (. 2006ف ید   

ینجک   که مکه  بت رطو  در لظهم  د ر  صکورت   فسکه 

 ۱۳۸۱   در شکور   عکهلا  د ر  در  که  رصوی  یصو ه

رطت عنو ن ط ح رک یم ی دم       راهیت  ر ه  ر وع 

. مه  ین طک ح یو ک  ریققک  ت شدور در لظهم  د ر  مش

هه  د لسا   ریقق  لگ ش آلبکه در لطکوه یثبت در د سگهه

آلچکه یسک م   کت طک ح .   خورد  ه  ر ه  ر کوع   دیکد

رک یم   خدیت ر هلا  ه ی دم یورد رو ه یسئولقن  کوده 

هکه  د لسکا یکا مو   پویهیا   رشد د سگههآل        

  ه  یب  در مهر 25 یفبوم ف هنگ خدیهت   سد  درشود.

 ککه عنککو ن یککم ف هنککگ  (.1990ظککهه  شککد م   لکک  ی 

رک  ف هنکگ  کهییهلا  ف هنکگ رخصصا در یفبوم   کق 

شکود مکه در آن خدیهت  ه عنکو ن ف هنگکا ری یکی یکا

یدرد لا      خدیهت خکو    کود د رد    ر ئکه خکدیهت 

خو   ه یشس یهن د خ ا   همچنقن لبهیا   که هک  حکه   

د ا   یکککا  ی یبمسکک ین  ریشبه ککت ر ش طبقیککا یلکک

ف  ینککد ینظمککا  ی   لبهدینککه شککدن( . 2007م   لکک  ی 

هه   که هکم پقو کسه   کت مکه هه   لقشهنجهرهه  پهیگهه

ط یک  لبهدینکه شکدن   هییه آن ر  پکیی   شکده   کت   ی

لهپیی    ه  خود ر   که  قنارفسهرهه  خود لگقخسه   پقش

د.  نکه   ین  ی نکده  یاپکیی قنارفسهر لظکهم یهفسکه   پقش

 ویند مه چقز   فکک   یکه شنه ا ییهلا یاینظ   هییه

   لبهدینه شده   ت مه در ر لد   سو ر  یبسنا    پدیده

شکدن    ثه کت شکدن یک  ر یندلظکهم هییهن یهفسه شکدن  

 ق د    لقکش   مهرم دهکه  آن یشکخو شکود. در  یکن 

یکده یکه صورت   ت مه یه در یی ض لبهدینه شکدن آن پد

در ع م  یسصهد  لبهدینه م دن  که یینکا  .هه هسسقم ریش

درآ ردنِ یککم فیهلقککت یککه یککم ر ش در یهلکک  لبهدهککه  

   یم ی  رد د   سمهعا   قویقست  ره  ه  ولهح  سمهعا 

 یکه فک    چقز    ا مهییهل. در   ی  حقویا شنهخسه شود

  ر لد   سو ر  یبسنا     هییهن یهفسکه شکدن در   پدیده

لظککهم ینککد شککدن   ثه ککت شککدن یکک  ر  قکک د   لقککش   

 ویند لبهدینه شده   کت یا مهرم دهه  آن یشخو شود

(. د لشگهه ع کوم پزشککا مکه  که عنکو ن 1397یطمد  م

یسککولا  صکک ا  ر ئککه خککدیهت  ککه یشککس یهن   یخصوصککه 

پزشکهن  پ  سهر ن    قمهر ن   سو  نه  که یههقکت  لسفکهعا 

خدیهت دریهلا    هی  یسهی   خود   ه ینظور مقفقت  بس 

 بد شکسا مکه  که طکور ییمکو  دلبکه  آن هسکسند   هیککد 

خدیهت    یا   ف هنگ خدیت ر    لوحه مهر خود یک  ر 

د ده   در ن خود لبهدینه مند.  نه   ین  که رو که  که لکوع 

فیهلقککت د لشککگهه ع ککوم پزشکککا مککه یکککا  ی یبمسکک ین 

نه ک  ا یهه  آن  یجهد یطقا آیویشکا   یبکهررفیهلقت

 هشد؛ شنه هیا هقئت ع ما یا     د لشجویهن    عضه  

عو ی  رأثق  ی ر در لبهدینه م ن ف هنگ خدیت اک  ر  

      خدیهت  وده   یورد عسیه پژ هشگ  ن   ت. مقفقت

   ر هبک د  حقکهرا عکهلا آیکویش لظکهم  کودآ ر     قه

 عنکو ن  که مه یشس   راهیت.   ت  هییهن       ودآ ر

 ر  یشککس یهن  لسظککهر ت خککدیهت مککه مقفقککت ی   ککیطا

 .  ی (2000یکا شکود م  لکگ   یا  کهید  ری یکی   آ رده

   ییککا عم ککک د   یشککس    لسظککهر ت رفککه ت  ککقن درک

مکه  یکا دهکد شده  لشهن حهص  خدیهت  ر ئه در  هییهن

 چکه ره  هییهن یم   ق ه  ه شده  ر ئه خدیهت یه یطصو 

  هید   ک یا ر    آ رده یشس    لسظهر ت    یطا  لقهیهه

 یشکس    مقفقکت دید  ی  هشند  در مهت  لسظهر ت   قش  ی

دلبکه  خو هکد   که ر     لهراهیسا  ودهو مم شده دریهفت

هکه  مقفقکت در یکا  ی یشخصه (.2005د شتم قسمن  

د لشگهه   آ رده شدن  لسظهر ت د لشجویهن  ی ط یک   ر ئکه 

ن  لسظکهر ت   خدیهت آیویشا   ت   ه   ر ا شککه   کق
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ف  ینکد ر  ریقکقن رو ن مقفقت  ین  در مهت د لشجویهن یا

(. آیککویش   یبککهرت  1387مکک د ممب یککهیا   همکککهر ن  

هه یو    ببود  خشکقدن  ف هنگ خدیت   هرقد د لشگهه

شکود   هه  آیویشا   ر   ا آلهن  ه د لشجویهن یافیهلقت

یققک  رو لکد  سکس   ینه ک   ک    مسک  یبکهرت   ریا

-   در آلهن  یجهد منند ره  سو لند  ه  ولههه  ح فهلگ ش

   یؤث ر  خدیت ر هلا منند. لسکهی   یکن پکژ هش یکه ر  

یهدر  ه شنه هیا   یهد   یؤلفکه هکه  ف هنکگ خکدیت در 

مند. د لشگهه ع وم پزشکا ه یز هن یا  هییهلبه    ه  یژه

ه ح  د  رو ن  یقد د شت ییقنلی   ه  لجهم  ین پژ هش یا

  ه ا شفه  شکدن   یکهد   یؤلفکه هکه  ف هنکگ  یسئ ه

فک  هم خدیت    یجهد یم یکد   بکت ف هنکگ خکدیت 

 رطکت ا( در پژ هشک1398م ای ده   ی رع اه  یشود.  

ینه     هه وهق بز مهریند ن   ش اه یعم ک د  هی» عنو ن 

 کهقییهل ظبککهر د شککسند«  ککبز   ف هنککگ خککدیت ا لسککهل

  هشکند  د شسه خدیت هنگ ی ف  امهریند ن درک یشس م

 کبز  اینکه    لسکهل تی ییکد هکه  وهقیجموعه ش      

 ایکقیط سکتیی یبکد ک  ر  رک  یؤث ر  شده    ث  ت یو

 نفک ذی خدیت ف هنگ در عس ه   ه. هد د شتمهریند خو 

  ی ی ط  ایقر د مه مهریند ن یسیبد یطایطور   لسظهر ی

لبه لد     . د یلدد  پریبد خو هنق بز  ه   اه یعم ک د  هی

 ا  ر ک» ( در پژ هشا رطت عنکو ن 1397یقدم  صق  م

  چبهر مشور    نیعو ی  یؤث     ف هنگ مهر در   اققریب

در یقهن یسیق هه  رأثق  ی ر  ک   قهن لمودلد مه « یاهقآ 

ف هنگ مهر خسیقت  قشکس ین رکأثق  ر  در همکه مشکورهه 

د ف هنکگ مکهر در دههه لشهن یاد شسه   ت. لسهی  آییون

طکور چشکمگق   ه  ی  ن در یقهیسه  ه چبهر مشور دیگ   ک

در پژ هشا رطکت  (2019مولامو   لو  م .ر    تپهیقن 

 میک ا در ک ف هنکگ  خسیک نقر  یه  ک ا  ر » عنو ن 

مهر  هلار   ه  زهق لگ قهن م دلدمه  « مهر   زهق هییهن    لگ

 ه   کت.  کهییهن همک  میک ادرک  هلار   ی ف هنگ  خسی

 ایینک هلسیک  ر ا  شش  ید ف هنکگ  خسیکنیعس ه     

مهر   ر   ه خود  خسصهص د د  مه عو ی   زشقدر  لگ  د ر

   یهمسکهلان   اکوح    یککهن پکی  ی  وط  که  کهی هر

  لکو ک  .ر لکد که شکمهر یکاهه نندهم انق  شقپ نی بس 

رو یه ف هنکگ » ( در پژ هشا رطت عنو ن 2019مهولهن

 لجکهم « دقکدر یط  مهر رو ه من  رو لمند هیخدیت:  ه 

در   مند رو لمند هیای حیرص   شنبهدقید  پد دلد  مه 

 شیممم  ه مهرمنهن ر   فز    یح رفسهرهه دییط  مهر  ه

 نگککهه    ی رو ککیه ف هنککگ خککدیسگز ر نیدهککد   نککه   

  اکمن رم مکز  ک  د  شکک  جهقمند. در لس ای ابهلقپشس

 اییهلیه  ه صورت رج  ک نیر   در یط  مه  رو لمند  هی

  مککه رو لمند ککهیم د تیککر  رقو      ککیه   ههقیسکک

خکدیهت  ی  تقکفقر   که م ار  لک    رو لمند هی   هخسهر

هکه درک  هفسکهی نیکدهد.   اف هنگ خدیت  ر ئه ی  یط 

 امکه چگولکه شک مت هکه یک دهد ایواوع ر   ر ئه ی نی 

 بسکک  خککود ر   هنیدر حکه  رطقکک  یشکس   هیهککهقرو لنکد ل

 نککهی  شکنبهدقپ  ژه  که پ نی   نیمنند. عس ه      تی یید

 شی فکز   خود ر      اینه    هییهل دیچگوله ش مت هه  ه

 ار شن  دهند  د سور لیم  هه وقخدیهت رخص تقفقم

 .دهد ار   ر ئه ی

آیویش   یبهرت ف هنگ خدیت   هرقد د لشگههبه یو   

  کا آلکهن  که  ببود  خشقدن فیهلقکت هکه  آیویشکا   ر 

د لشجویهن یا شکود   یکا رو لکد  سکس   ینه ک   ک    

مس  یبهرت   ریقق  لگ ش هه  ح فه    در آلهن  یجکهد 

منند ره  سو لند  ه  وله    یکؤث ر  خکدیت ر کهلا مننکد. 

لسهی   ین پژ هش یه ر  یکهدر  که شنه کهیا   یکهد   یولفکه 

هکه  ف هنککگ خکدیت در  ککهییهن هکه   ع ککا  لخصککوص 

ه ع وم پزشکا م ییهلیه یورد :   کسهن ه یز کهن( د لشگه

یا مند. لی   ه  لجهم  ین پژ هش یکا رکو ن  یقکد د شکت 

ییقنه ح  د  یشک    ه کا  یجکهد یکا شکود مکه  ی آن 

 م ه یا رو ن  ه: شفه  شدن   یهد   یولفه هه  ف هنکگ 

خدیت    یجهد یم ید    بکت ف هنکگ خکدیت  شکهره 

گهها ع ا  لخصوص د لشکگهه لمود   در لبهیت  هییه د لش

ع وم پزشکا د ر   یم ید    ینشور ر هنمه شود. هکد  

 ین پژ هش  ین   ت مه مکه چکه یکدلا یقسکو ن  بکت 

لبهدینه م دن ف هنگ خدیت    ه دلبه   ررقهء آیویش در 

  امن رم مکز  جهقدر لسد لشگهه ع وم پزشکا  ر ئه لمود. 
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ییهلیکه  که  نیکدر یط  مهر         د  شک  رو لمند  هی

مند مکه  ای تیر  رقو     یه     ههقیس اصورت رج  

 تقکفقر   ه م ار  ل    رو لمند هی   هخسهر  رو لمند هی

 هفسکهی نیدهد.   اف هنگ خدیت  ر ئه ی  یخدیهت  ی ط 

مه چگوله ش مت هکه  دهد ایواوع ر   ر ئه ی نیهه درک  

بسک  خکود ر    هنیدر حه  رطق  یشکس   هیههقرو لند ل ای

 نککهی  شکنبهدقپ  ژه  ه پ نی    نیمنند. عس ه      تی یید

 شی فکز   خود ر      اینه    هییهل دیچگوله ش مت هه  ه

 ار شن    د سور لیم  ههدهند وقخدیهت رخص تقفقم

 .دهد ار   ر ئه ی

 کارروش  

 لظ   ی     ت مهر  د  هد   لظ   ی  ی حها  پژ هش

 لککوع  ی   روصککقفا ت  طسعککه رط قکک     کک دآ ر  شککقوه

 هییه یکورد ییهلیکه در  یکن پکژ هش  یا  هشد.  مسشهفا

لف   ی خب  هن شهی    عضه  هقئت ع ما    ه  20رید د 

یدی یت آیویشا   عضه  هقئت  ینه  یدی  ن د لشگهه ع وم 

پزشکککا   یککدی  ن یقککهلا حککد ی   ککه  ککه قه ده  ککه    

مهرشنه ککهن   یسخصصککهن رشککسه هککه  یککدی یت   ککت   

   مکه در پ  شکنهیه پکژ هش روییک  شکد شکهی   هییه

 عضه  هقئت ع ما د لشگهه ع وم پزشکا   سهن ه یز هن 

  که   د ر  لموله لف   ود. 485 ودمه طب  آیهر  خی شده 

 ر ش  ی   سفهده  ه مه  ود لف 20 رید د  ه   لظ   صورت

  دین .شد  لجهم    فا   ولة   یضه را  حسمهلا غق  هه 

 لظک  در  که   یطقک  شکنهخت  ه رو ه  ه   سد  مه ر رق 

 شهیسکسگا مه ینسخبا خب  هن  ی پژ هش   هد     فسن

  که یصکهحبه د شکسند  ر  شده یی ح هه   ؤ    ه په خ

 ره م دلد یی فا ر  دیگ   خب  هن آلبه  پس   آید عم 

 لسخه   ف  د  مکه پ  شکنهیه در  .یه د  د یه  ق   لموله

 عضکه   یکهر  خسقهرشهن ی  ر   فت  ه رو ه  که  هییکه آ

د لشکگهه ع کوم پزشککا ه یز کهن  ی ط یک   ع ما هقئت

لکه  قک    ی مک   د   یور هن  لجهم پیی فت.       لمو

لف   ه عنو ن حجم لمولکه ریقکقن  215 د  هییه رید د ف  

  دد مه  صکورت رصکهدفا طبقکهرا  کبم هک  شکیبه یا

   کسفهده  که پکژ هش پ  شنهیه   دلد. پهیهیایشخو یا

   م  لبکه  آلفکه  اک ی  ریقکقن    ییصهحبه  ه خب  کهن

  ینکه  ه رو ه  ه مه   فت صورت       پا     فز رل م

 لشکهن  کود 7/0  هلا  م  لبه  آلفه  آیده د ته   یقهدی 

 . ود پ  شنهیه  هلا  پهیهیا  ی

 یافته ها

  یهد  یؤلفه هکه   شکهخو هکه  ف هنکگ خکدیت در 

 د لشگهه ع وم پزشکا ه یز هن مد م  لد؟

پژ هش مه       و    ه ی  وط د ده هه  رط ق    رجزیه

 (  ز رش یا شود.1 ی یصهحبه    سخ  ج شده در  د   م

 . نتایج مصاحبه  به صورت کدگذاری1جدول 

Table 1. Coded interview results 
 شونده( کد ) مصاحبه محوری کدگذاری )مستخرجه مفاهیم باز ) کدگذاری

حمایت همه جانبه مدیران ارشد دانشگاه از کارکنان و دانشجویان  .1

 و ارتباط مناسب با آنان

 

 

 

 

 

 

 

 

عوامل درون 

 سازمانی

 

 

 

Q1, Q2, Q4, Q6, Q7, Q9, Q10, Q12, Q14 

 Q4, Q5, Q6, Q12, Q13, Q14 قوانین و مقررات کافی و مناسب برای ارتقاء آموزش  .2

 Q1, Q2, Q3, Q4, Q6, Q9, Q10, Q13 های پایدارثباتی مدیریت و سیاست .3

 Q2, Q4, Q5, Q8, Q9, Q10, Q11, Q13, Q14 پاداش و مشوق های مادی و غیرمادی  .4

 Q3, Q4, Q5, Q6, Q10, Q12, Q13 مت            تقویت فرهنگ خد .5

 Q1, Q5, Q7, Q8, Q9, Q11, Q13 تصویب قوانین و آیین نامه های تسهیل کننده  .6

 Q1, Q4, Q5, Q7, Q11, Q13, Q14 تناسب زمان، مکان و تجهیزات ارائه خدمت .7

 ,Q1, Q2, Q3, Q4, Q5, Q6, Q9, Q10, Q11, Q12 فرهنگ پروری و تربیت کارکنان خدمت گرا و فارغ التحصیلان .8

Q13 
انگیزه کارکنان در ارتقای مستمر فرهنگ خدمت و مهارت های  .9

 خود در ارائه خدمت
Q5, Q7, Q8, Q9, Q11, Q13, Q14 

 Q1, Q2, Q4, Q6, Q7, Q9, Q10, Q12, Q14 تقویت فرهنگ خدمت و خدمت رسانی  .10

 Q4, Q5, Q6, Q12, Q13, Q14 ارائه خدمات مناسب و مطمن با نیاز فراگیران .11
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 Q1, Q2, Q3, Q4, Q6, Q9, Q10, Q13 توجه به قوانین کار و آموزش .12

 Q2, Q4, Q5, Q8, Q9, Q10, Q11, Q13, Q14 فعالیت های گروهی و تیم سازی در آموزش .13

 Q1, Q5, Q7, Q8, Q9, Q11, Q13 تقویت روحیه تیمی و جمعی درفراگیران .14

  اعتقاد به کمک به همنوع .15

 

 

عوامل برون 

 سازمانی

Q2, Q4, Q5, Q8, Q9, Q10, Q11, Q13, Q14 

 Q3, Q4, Q5, Q6, Q10, Q12, Q13 شناخت نیاز فراگیران  .16

 Q1, Q5, Q7, Q8, Q9, Q11, Q13 ارتباطات میان فردی .17

 Q4, Q5, Q6, Q7, Q8, Q11, Q12 پایبندی به ارزشها و هنجارهای خدمت رسانی .18

خدمت آن با  ارتباطای و ول اخلاق حرفهماهیت و اصبندی به یپا .19

 رسانی
Q1, Q2, Q3, Q4, Q5, Q6, Q7, Q8, Q9, Q10, 

Q11, Q12, Q13, Q14 

 Q3, Q5, Q6, Q8, Q9, Q12, Q14 در نظر گرفتن خدا در انجام کار .20

 Q3, Q4, Q5, Q6, Q8, Q10, Q11, Q13 برخورد کارکنان با یکدیگر و مشتریان .21

 Q2, Q5, Q6, Q9, Q11, Q12, Q13 ی افرادحفظ و درک حریم خصوص .22

 Q2, Q4, Q5, Q8, Q9, Q10, Q11, Q13, Q14  احساس مسئولیت اجتماعی نسبت به فراگیران .23

هه  خککدیت یؤلفککه ککه ینظککور   ر ککا   ریقککقن   یککهد   

 یؤلفکهرط قک  عهیک   مسشکهفا مر ش رط قک  یطور    ی 

شکهفا  ی       لجهم رط قک  عهیک   مس  سفهده شد.  ص ا( 

 .  کسفهده شکد  SPSSل م  فز رهه  عمکویا آیکهر لظقک  
 ویه  75     پ  شنهیه    م  یت  هرر ت  KMO آییون

   ف هنگ خکدیت مکه  ی ط یک  یصکهحبه  کهخسه شکد  

  کت مکه  875/0     ک   که KMO یقکد ر  فسه شد مه 

 یشخصکه یینکهد ر  کودن  یح  ت   همچنقن  1لزدیم 

مکه مکوچکس    کت    کت صکف لقز   هرر ت م  یت آییون

.   کت  ت   لشهن یا دهد  ی لطهظ آیهر  یینهد ر  05/0

 مکه   فکت لسقجکه رکو نیا ه  د  یسک      پهیه نه   ین

 حهصک  همبسکسگا یهر یس     ه  عهی ا رط ق       

 خو هد  ود.  رو قه   یه  یورد ییهلیه لموله در    ه

لفک   215هه    ر   په خرط ق  عهی ا    لسهی  حهص   ی

یؤلفککه ر   ککه عنککو ن 13یککورد ییهلیککه  ریککد د  ی لمولککه 

شککهخو لشککهن  75 ی  ککقن    ف هنککگ خککدیتههیؤلفککه

 یؤلفه 13 درصد م    ریهلس رو ا 175/66مه  دهدیا

لسهی   د ر ن   ریمهمس لشهن د د مه پکس شود. یى ربققن

  ف هنکگ ههلفکهؤی ن یؤلفه  ه عنو 13 ی چ خش  رید د 

 لکد  مکه یقکز ن شهخو شنه هیا شده 75 ی  قن  خدیت

 175/66هه  آن        ه هه   شهخو ث  ت م ا  ین یؤلفه

 درصد  وده   ت. 

 های بار شده بر آنها. ابعاد شناسایی شده برای فرهنگ خدمت و مؤلفه2جدول 
Table 2. Dimensions identified for service culture and components loaded on them 

 های فرهنگ خدمتمؤلفه ابعاد خدمت محوری

 . درون سازمانی1

 

 مشارکتی مدیریت

 شغلی رضایت

 مهارت و ارتقاء آموزش

 منابع مدیریت

 کیفیت خدمات

 کارمند، فراگیر –رابطه رهبر 

 وضعیت شغلی

 نگرش کارمندان و فراگیران

 . برون سازمانی2

 ذهبیباورهای م

 متغیر جمعیتی )سطح تحصیلات و جنسیت(

 تفاوت های فرهنگی

 شخصی ارتباط

 درک کیفیت و خدمات
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هه   همچنقن لسهی   ه رو ه  ه  د قهت یواوع  یصهحبه

یؤلفه شنه هیا     سخ  ج شد مه  13رط ق   مسشهفا 

     ریققن  هخسهر عهی ا   رهیقد ر  یا ه یم  ین 

هی ا رهیقد    سفهده شد. ید  یسیق هه  ی رط ق  ع

شهخو   ت مه  75یؤلفه    13 ید    2پژ هش د ر   

هه  آلبه  قشس   ی هه   شهخو هر عهی ا رمهم   یهد   یؤلفه

ه    t  در حد یه   یبولا ی  ر د رد. یقهدی  آیهره 3/0

  ت.  96/1د ت آیده لقز در رمهم یسق هه  زر س   ی 

 قن ه   ید    هط یینهد ر رو ن  فت  ررب نه   ین یا

ه هه  ی ربا  ه آن   ود د رد.  نه   ین  یؤلفه  ه شهخو

 رو ه  ه یقهدی  حهص  شده: 

 * در  ُید در ن  هییهلا

 قشس ین  هر عهی ا « یویش   یبهرت آ» در یؤلفه  -1

   ت مه     80/0 ه  ین  19ی  وط  ه شهخو شمهره 

 

  ریهلس  درصد 4/6 ه د ت آیده  R2  ه  یقز ن 

 شود.یؤلفه فوق  رو ا  ین شهخو ربققن یا

 قشس ین  هر « دی یت یشهرمسا ی» در یؤلفه  -2

  ت مه  85/0 ه  ین  8عهی ا ی  وط  ه شهخو شمهره 

درصد   ریهلس   1/7 ه د ت آیده  R2     ه  یقز ن 

 شود.یؤلفه فوق  رو ا  ین شهخو ربققن یا

ین  هر عهی ا  قشس « راهیت شی ا » ر یؤلفه د -3

  ت مه     81/0 ه  ین  13ی  وط  ه شهخو شمهره 

 درصد   ریهلس یؤلفه 4/6 ه د ت آیده  R2  ه  یقز ن 

 شود.فوق  رو ا  ین شهخو ربققن یا

 قشس ین  هر عهی ا « دی یت ینه   ی» در یؤلفه  -4

  ت مه     82/0 ه  ین  25ی  وط  ه شهخو شمهره 

 درصد   ریهلس یؤلفه 8/6ه  ه د ت آید R2  ه  یقز ن 

 شود.فوق  رو ا  ین شهخو ربققن یا

 قشس ین  هر عهی ا « قفقت خدیهت م» در یؤلفه  -5

  ت مه     74/0 ه  ین  26ی  وط  ه شهخو شمهره 

 درصد   ریهلس یؤلفه 4/5 ه د ت آیده  R2  ه  یقز ن 

 شود.فوق  رو ا  ین شهخو ربققن یا

 قشس ین  هر « مهریند  -ر  یه رهب  » در یؤلفه  -6

  ت مه  77/0 ه  ین  38عهی ا ی  وط  ه شهخو شمهره 

درصد   ریهلس  0/6 ه د ت آیده  R2     ه  یقز ن 

 شود.یؤلفه فوق  رو ا  ین شهخو ربققن یا

 قشس ین  هر عهی ا «  ایقت شی ا» در یؤلفه  -7

  ت  69/0 ه  ین  41   40ی  وط  ه د  شهخو شمهره 

درصد  6/4    7/4 ه د ت آیده  R2  یقز ن مه      ه

 شود.  ریهلس یؤلفه فوق  رو ا  ین شهخو ربققن یا

 قشس ین  هر عکهی ا « گ ش مهریند ن ل» در یؤلفه  -8

  کت مکه  ک   75/0 که  ین  52ی  وط  ه شهخو شمهره 

درصد   ریهلس یؤلفه  7/5 ه د ت آیده  R2  ه  یقز ن 

 شود.فوق  رو ا  ین شهخو ربققن یا

 * در  ُید    ن  هییهلا

 قشس ین  هر عکهی ا « ه رهه  ییهبا  » در یؤلفه  -9

  کت مکه  ک   69/0 که  ین  58ی  وط  ه شهخو شمهره 

درصد   ریهلس یؤلفه  1/6 ه د ت آیده  R2  ه  یقز ن 

 شود.فوق  رو ا  ین شهخو ربققن یا

 قشککس ین  ککهر « یح رطصککقست  کک» در یؤلفککه  -10

  ت مه  82/0 ه  ین  61 ه شهخو شمهره عهی ا ی  وط 

درصکد   ریکهلس  9/6 ه د ت آیکده  R2     ه  یقز ن 

 شود.یؤلفه فوق  رو ا  ین شهخو ربققن یا

 قشس ین  هر عهی ا ی  وط « نسقت  » در یؤلفه  -11

  کت مکه  ک    که   71/0 که  ین  62 ه شهخو شمهره 

فکوق  درصد   ریهلس یؤلفه  1/5 ه د ت آیده  R2یقز ن 

 شود.رو ا  ین شهخو ربققن یا

 قشکس ین  کهر « قه ت هه  ف هنگا ر» در یؤلفه  -12

  ت مه  65/0 ه  ین  63عهی ا ی  وط  ه شهخو شمهره 

درصکد   ریکهلس  3/4 ه د ت آیکده  R2     ه  یقز ن 

 شود.یؤلفه فوق  رو ا  ین شهخو ربققن یا

 ا  قشس ین  هر عهی«  رربهط شخصا » در یؤلفه  -13

  کت مکه  ک   77/0 ه  ین   65ی  وط  ه شهخو شمهره 

درصد   ریهلس یؤلفه  1/6 ه د ت آیده  R2  ه  یقز ن 

 شود.فوق  رو ا  ین شهخو ربققن یا

 های برازش مدل. شاخص3جدول 
Table 3. Model fit indices 

 مقدار شاخص محاسبه شده نام شاخص
 سطح 

 قابل قبول

 نتیجه 

 برازش

 عالی <074/0 08/0 (RMSEAریشه میانگین مربعات خطای برآورد )

 (df 2X /اسکوئر به درجه آزادی )نسبت کای
(3456.87 / 1538) 

 عالی <5 24/2

 عالی >92/0 90/0 (GFIنیکویی برازش )
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 عالی >86/0 80/0 (AGFIنیکویی برازش تعدیل یافته )

 عالی >93/0 90/0 (NFIبرازش هنجار یافته )

 عالی >93/0 90/0 (NNFIرازش هنجار نیافته )ب

 عالی >90/0 90/0 (CFIبرازش تطبیقی )

 عالی >90/0 90/0 (IFIبرازش افزایش )

 عالی <039/0 05/0 (SRMRمانده استاندارد شده )ریشه میانگین مربعات باقی

 
لبهدینکه مک دن ف هنکگ خکدیت در د لشکگهه ع کوم  ید 

 یکا  ر ئکه ذیک  شک ح  که شپژ ه لسهی   ی پزشکا   آیده

 :  دد

 

 

 

 

 

 نهادینه کردن فرهنگ خدمت در دانشگاه علوم پزشکی . مدل1شکل 

Figure 1. Model of institutionalizing service culture in the University of Medical Sciences 

 

 نتیجه گیری و بحث 
 که ح فکه در د لشگهه ع کوم پزشککا عکس ه  ک  شکی  

ح فکه پهیگکهها یینکا ح فکه  ؛لقز یو  ه هسسقمپهیگهها 

ههیا مه لقهییند رخصو   د لش   آیویش   یبهرت  یکژه 

  ت.  ررقه  یح  کسیت  قمکهر ن   یک   یقن  که ی  مکز 

 بد شسا    ه دلبه  آن  ررقهء  یح  سیت  هییه آخ ین 

د سه رد د لشگهه هه یا  هشد  مکه  که  فکز یش  که  فکز یش 

آلبه یقسو ن  یقد د شت مکه  کیح   یح خدیت ر هلا  ه

 کسیت  هییکه  فکک  یش یکا یکه و   در  یککن  کقن  ببککود 
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ف هنگ  هییهلا لقش  سقهر یبما در  ین  ررقکهء د رد. در 

   لبکهد   یژ قبکه  د ر   پهیگهها ح فه هه    ی    ین

 خکود        یا  هشند یشه ه  ید لوژیکا خهص  ممه قش

 یجهد یکا  ر   لطصهر  مهر   هی رهه    شی ا هویت هه 

یا  هید. د لشکگهه  یسمهیز یشهغ   هی   ی ر  آلبه مه منند

 ک     قکه  خکود  که مقفقکت    کت له زی ع وم پزشکا 

رو ه لمهیند ره  ی  ین ط ی   سو لند یشس یهن خود  خدیهت

    یشس یهن  دید  ر   ی  لگبد رلد فی ا خود ر  ر اا

. در لبهیت دهند  یش  ینه   درآید  خود ر  رضمقن    فز

 ه لبهدینه م دن ف هنگ خدیت در د لشگهه ع وم پزشککا  

یا رو ن  ی    ی  سقهر   ی یسهئ    آ ق  هه  یو ود در 

خصوص مهرمنکهن   ی   یکه مننکد هم پقشکگق   مک د   

 سقهر   ی یسهئ    یشککست ع مکا   سمکهعا آلبکه ر   ی 

ف هنگ  ط ی   ر ئه خدیهت ینه   ح  لمود.  یسا یقوله

خدیت در د لشگهه ع وم پزشکا لبهدینکه شکود   که یثه که 

 لگو   ر هنمهیا       هی   کهییهلبه عمک  خو هکد مک د   

آلچه در لبهدینه م دن ف هنگ خکدیت  رفکهق یکا  فسکد  

خ   ا آن  که   کسطکهم  هییکه   شکب  لد ن آینکده آن 

ینسبا خو هد شد.   همچنقن  که لبهدینکه شکدن ف هنکگ 

لشگهه ع وم پزشکا  لوعا  لک ژ  رولقکد یکا خدیت در د 

  دد مه لشهله هه  خدیت در آن آشکهر یا   دد    یکن 

مه هم یشس     دریهفت - ل ژ   ی ط ی  ر غق  مهرمنهن 

ینجک   -مننده خدیهت هسنند   هم  ر ئه دهنده خکدیت 

 ه  ر ئه خدیهت مقفا ر   ه  کهی  یشکس یهن خو هکد شکد. 

لبهدینکه مک دن ف هنکگ  یهلا یکد در ن  کهی هه   یهفسه

راکهیت »   «یدی یت یشهرمسا» خدیت مه  ه یؤلفه هه  

»   «یککدی یت ینککه  »   «آیککویش   یبککهرت»   «شککی ا 

 اکیقت »   «مهرینکد –ر  یکه رهبک  »   «مقفقت خدیهت

لبهدینکه مک دن  ره  وده هم  ه« لگ ش مهریند»   « شی ا

  که رطققک  لبه لکد    یقکدم شود ف هنگ خدیت یطق 

(  همسکو 1395(    ر مند    یطمکد  م 1397 صق   م

یا  هشد. در ربققن  ین لسهی  یا رو ن  فت: مه ه  مکد م 

 ی یؤلفه هه   ه رو ه  ه لقش   ه ا مکه در هک   کهییهن 

یا رو لند د شسه  هشکد در یطقک  مک دن لبهدینکه مک دن 

ف هنگ خدیت یؤث   هشند. یی    ه عنو ن یثکه  یکدی یت 

هت  طمقنهن  قشکس  مهرینکد  ی لگکهه  یکژه یشهرمسا یو ب

 –یدی  ن  هلاد سا شده   امن  ببود  رربهط  کقن رهبک  

  یو    فز یش راهیت شی ا  یشهن شکده ف   ق  -مهریند

  در لبهیت مهرمنهن  ه دیت   راهیت  قشس   لسکبت  که 

 هییهن   یط  مهر خود عسیه لشهن د ده    ک     فکز یش 

هن خدیهت  بسک    در خکور شکهن   به مهر  خود    هیی

آن  هییهن      یشکس یهن مکه ف   قک  ن  هشکند ر ئه یکا 

منند    ه  فز یش  ررقه آیویشا در ف   ق  ن  هعث  فکز یش 

رو لمنککد  آلبککه در یطککقا مککهر شککده   ککت    ی رمککهیا 

پسهلسککق  در ن    ق  لککا خککود  بککت  ر ئککه خککدیت  ککه 

 یکد  یکد   یکن در  ید د یقن ف   ق  ن همت یا  مهرلد.

  هه  یؤلفه    ید  ه در رربهط یهفسه  ین.  ت    ن  هییهلا

»   « ه رهکه  یکیهبا»  هکه  یؤلفکه  ه مه    ن  هییهلا

 رربکهط »   «رفه ت هه  ف هنگکا»   «یسیق هه   میقسا

 رککه  ککوده همک  ه« درک مقفقککت   خککدیهت»   « شخصکا

  ه رطقبک   یکن شود لبهدینه م دن ف هنگ خدیت یطق 

 در مکه (1395م همککهر ن   شکب   ا عهی   ید   ه فسهیه

 هکه   لگقکزه ریبکد  یبکهرت  رو لکهیا مقفقت   ود  ه آن

 هه ف  ینککد  لسککهلا  ینککه    ککهییهلا   ککهخسهر فکک د  

 یا همسو   ت شده رهمقد یمژ  س  ر لگ ش   عم ک د 

 پکژ هش لسکهی   که پژ هش  ین هه  یهفسه همچنقن  هشد؛

 ر ه  ی ر  مقفقکت ف هنکگ یکم  خ ک مکه( 2014م اههدل

  که مکه( 2014م لقگهرد  پژ هش د لسسه یشس یهن راهیت

 ف هنگ چ خه در ریه ت رشد   رطقق    س  رژیم  رو یه

(  1397  لبه لد    یقدم  صکق   م لموده رهمقد ر  مقفقت

   همههنککگ "(  مککهیس1395   ر منککد    یطمککد  م 

 ف هنگ خکدیت  ی  ید  ین در پژ هش لسهی  .  ت ینیب 

   رثبقت  ه همو ره  هید د لشگهه ع وم پزشکا مه د د لشهن

 یسکسم  له ریهیک   صک    ه خدیت مقفقت  رد  م   حفظ

 یسکئولقت ر  خود     ف   ق  ن   رهب  ن  کوشند مهرمنهن

  یکن مکه ؛ دهنکد لشهن آلهن  حهیا   مننده هد یت پیی  

 مسکوه (2006م EUA مقفقت ف هنگ  ه لظ یه هه یهفسه

   ر  لشککنهخسا - ف هنگککا عنصکک  د   ککه آن در    ککوده
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  ریشککبه  حفککظ  ککه مککه یککدی یسا- ککهخسهر  همچنککقن

   مقفقکت  که لسکبت  فک  د ریبکد    لسظکهر ت   یشکس ک

 که رو که  که  .  ت شده رهمقد پ د ید  یا  مقفقت  رییه ا

یهفسه هه   رج  قکهت پکژ هش پقشکنبهد یکا شکود  بکت 

پهد ش   یشوق هه  یکهد   لبهدینه م دن ف هنگ خدیت

  غق یهد  در لظ    فسه شود   یو لقن   آیقن لهیکه هکه  

ا   مهرمنکهن   رسبق  مننکده  بکت  کی  هقئکت ع مک

رکد ین   رصکوی  شکود. همچنکقن  د لشجویهن  که د لکش

  ف   قک  ن رقویکت  مهرمنکهن ر حقه رقما    میا  کقن

 شود. پقشنبهد یا شود  عسقهد  ه ممکم  که د لشکجویهن  

 نککهیه رو ه  ه    ح  ییضست آیویشا آلبه  رقویت شود.

م دن ف هنکگ خکدیت  نهی  یهد ید  لبهد  پژ هش نیدر  

  یکهد  نیک ی   میک شکده  لکد   هک  ا   ک ا ه صورت م 

هسککسند      سککس ده رکک   قککعم  هککه ا  ر کک هیینککدقل

  یهد  نی ی   میه   اآر  هه شود در پژ هش ای شنبهدقپ

 . لدقی  ر  ا  یورد   ر یسسق   ه طور یفص  
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ارتقای  آموزش و مهارت در دانشگاه علوم  ارائه مدلی جهت نهادینه کردن فرهنگ خدمت  با تأکید  بر

 موردی: استان هرمزگان(پزشکی )مطالعه 
 

د لشجو  دمس   یدی یت آیویشا     ه ینه    لسهلا    حد  نکدرعبه   د لشکگهه آی د   کسیا  نکدرعبه    محبوبه عمرانی:

 . ندرعبه    ی  ن

 .عضو هقئت ع ما     ه یدی یت د لسا    حد  ندرعبه   د لشگهه آی د   سیا  ندرعبه    ندرعبه    ی  ن :*مهدی باقری

عضو هقئت ع ما     ه   لهیه ریز    یدی یت آیویشکا    حکد ع کوم   رطقققکهت ربک  ن  د لشکگهه آی د  نادر قلی قورچیان: 

 .  سیا رب  ن  رب  ن   ی  ن

عضو هقئت ع ما     ه یدی یت آیویشا    حد ع وم   رطقققهت رب  ن  د لشگهه آی د   سیا رب  ن  ربک  ن   پریوش جعفری: 

  ی  ن.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

عضو هقئت ع ما     ه یدی یت د لسا    حد  ندرعبه   د لشگهه آی د   سیا  نکدرعبه    نکدرعبه    مسؤول: سندهینو*

  ی  ن.

 خدیت  بکت  ررقکه  آیکویش در هنگف  م دن لبهدینه  بت یدلا  ر ئه هد  حها   ه پژ هش چکیده:

 شکقوه لظک   ی    کوده مکهر  د  هکد   لظک   ی پکژ هش. شکد  لجهم ه یز هن   سهن پزشکا ع وم د لشگهه

 عضکه   شکهی  حهاک  رطققک  آیکهر   هییکه.  کود  مسشکهفا لوع  ی روصقفا  طسعهت  رط ق      دآ ر 

 رصکهدفا ر ش لف  که 215لفک    485ی یقهن    ود. ه یز هن   سهن پزشکا ع وم د لشگهه هقئسبقئت ع ما

 ر  یکا.   سفهده شد  هخسه یطق  پ  شنهیه  ی ههد ده آ ر  م      . شد  لسخه  لموله عنو ن  یبه طبقه

 ی    کسفهده آن لقکز  که عهی ا  مسشهفا   رأیقد  رط ق  شکده   پهیکهیا  ه   سفهده  یرط ق  پ  شنهیه  هیه

ل م   هخسهر   ی ییهدلات   لگو هی         فت صورت م  لبه  آلفه  ا ی   ریققن   یصهحبه  ه خب  هن

 ه یز کهن پزشککا ع وم د لشگهه در خدیت ف هنگ م دن لبهدینه د د لشهن لسهی . شد   سفهده لقزر   فز ر

 راکهیت یشهرمسا  یدی یتم شهی   هییهلا در ن  ید مه.  ود  هییهلا    ن    هییهلا در ن  ُید د  د ر  

   شکی ا  اکیقت مهریند   ف   ق   – رهب  ر  یه خدیهت  مقفقت ینه    یدی یت یبهرت    آیویش ی ا ش

  میقسکا یسیق هکه  یکیهبا   ه رهکه م شکهی  لقکز  کهییهلا  ک  ن  یکد  ( مهریند ن   ف   ق  ن لگ ش

 .  ود( خدیهت   مقفقت درک   شخصا  رربهط ف هنگا  هه رفه ت  (رطصقست    نسقتم

 لبهدینه م دن  ف هنگ خدیت  آیویش  یبهرت.ان کلیدی: واژگ
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