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 مقدمه

 

هاا باه    مما در اقتصاد دانش محور، مرگ و منادگی ساا  

کااارگیری مناساا  آ   دانااش موجااود در سااامما  و بااه

هااا باارای اسااتمرار و   سااامما  رو، بسااتیی دارد. ام ایاان 

کاه   هساتند هاای ناوینی مواجاه     استقرار خاود باا چاالش   

تر باه توساعه و    ها مستلزم توجه بیش ام این چالش خروج

 ؛اسات  ساامما   هاای درونای   ها و توانایی تقویت مهارت

ریق مبانی دانش ساممانی و سارمایه فکاری   این کار ام ط

هاا بارای رساید  باه      هاا ام آ   که ساامما  شود  انیام می

 کنناد  عملکرد بهتر در دنیای کسا  و کاار اساتفاد  مای    

پایادار   راهبردهاای عنوا  ه دانش و سرمایه فکری ب .(1)

هااا  نیهااداری مزیاات رقااابتی سااامما   باارای حصااول و

ایان راساتا، نتاایج    در  (.3و  2تشخیص داد  شد  اسات ) 

( نشاا  داد کاه بارعک، کااهش     1111پژوهش بنتی، )

آلات و ...(،  کااارایی منااابت ساانتی )ماننااد پااول، ماشااین  

دانش به عناوا  یاک منبات اصالی بارای بهباود کیفیات        

چنااین، برخاای ام   (. هاام4هااا اساات )  عملکاارد سااامما  

گذاری در دانش و سارمایه فکاری در    ها سرمایه پژوهش

ها را در خصوص مراقبات ایمان    مارستا بین کارکنا  بی

 (. 0دانند ) ام بیمارا  ضروری می

هاا در   مدیریت دانش فرآیندی است که به ساامما  

شناساااایی، انتخااااب، ساااامماندهی، انتشاااار و انتقاااال  

هااایی کااه بخشاای ام سااابقه   اطلاعااات مهاام و مهااارت

طریااق ساااختارنیافته در   سااامما  هسااتند و عمومااا  بااه  

چناین،   (. هام 2رسااند )  ند، یاری مای سامما  وجود دار

 راهبارد مدیریت دانش و سرمایه فکری به عنوا  یاک  

کناد و   مما  در کل سامما  عمل مای  کاری به طور هم

اباازار پیشاارفت برنامااه کلاای یااک سااامما  محسااوب   

(، سارمایه فکاری و   1111شود. ام دیادگا  بنتای، )   می

 کنند  یک پاییا  منابت جدید است کاه ام  دانش فراهم

(. فکار  4تواند به رقابت بپاردامد )  طریق آ  سامما  می

العااد  و   و دانش، دارای مشخصاتی نظیر قدرت خاار  

بامدهی فزایند ، وابساتیی باه مماا ، ارمش ناامعلوم و     

روم بود  است کاه آ  را   پراکندگی، تراوش و لزوم به

 (.2کند ) های سامما  متمایز می ام دییر دارایی

ر هااازار  ساااوم در ماااورد هاااا د رهبااارا  ساااامما 

های راهبردی سامما  میباور باه تمرکاز روی     اولویت

گوناه   منابت نامشهود و مدیریت ارتباا  باا مشاتریا  باه    

مؤثر برای پایداری در عرصه جهانی هساتند؛ بناابراین،   

دانش به منظور تعیین و حفظ مشتریا  و ارائه خادمات  

بااا کیفیاات بااالا ام طریااق کساا ، سااامماندهی، بااه      

وساایله کارکنااا   گااذاری و اسااتفاد  ام آ  بااه اکاشااتر

(. 2برای خدمت به مشتریا  بسیار مهم و حیاتی اسات ) 

در باب اهمیت این پژوهش باید ذکر کاه باا توجاه باه     

ها در هار   اهمیت عملکرد و حساسیت کاری بیمارستا 

کشااوری، ایاان پااژوهش باارای اولااین بااار در ایاارا  بااه 

یه فکااری در بررساای اثاارات ماادیریت دانااش و ساارما 

کننادگا  باه    بهبود کیفیات ارائاه خادمات باه مراجعاه     

بیمارساتا   پاردامد.   بیمارستا  شهید فقیهای شایرام مای   

شهید فقیهی شیرام بیمارستانی دولتی است کاه روماناه   

کنند  دارد. کارکناا  بیمارساتا     بیش ام صدها مراجعه

اساات کااه در سااه گاارو      1101مزبااور در میمااو   

 کنند. کارمند( فعالیت می )پزشک، پیراپزشک و

هااای دانشاای، پایااه و اسااا   جااا کااه دارایاای ام آ 

های اصلی و نیز راهبردی برای بهبود کیفیت  شایستیی
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در ایان پاژوهش فارد شاد       (2ارائه خدمات اسات ) 

اساات کااه شاایو  ماادیریت دانااش و ساارمایه فکااری    

تواند بر توسعه و بهبود کیفیت ارائه خدمات اثارات   می

رو، هادف اصالی ایان     اشته باشد. ام ایان قابل توجهی د

پژوهش بررسی اثرات مدیریت دانش و سرمایه فکری 

باار بهبااود کیفیاات ارائااه خاادمات در بیمارسااتا  شااهید 

 فقیهی شیرام است.

 

 مبانی نظری پژوهش

 مدیریت دانش
های امرومی  های گذشته، سامما  برخلاف سامما 

، آوری پیشااارفته باااود  و نیاممناااد تساااخیر دارای فااان

برداری ام دانش و اطلاعات باه منظاور    مدیریت و بهر 

بهبااود کااارایی، ماادیریت، کیفیاات ارائااه خاادمات و    

ناپذیر هستند. در ایان راساتا، ام    گیری تغییرات پایا  پی

ها به موضو   ترین عللی که موج  شد  تا سامما  مهم

مدیریت دانش تمایل نشا  دهند آ  است که مدیریت 

وری و ساوددهی، تقویات    هار  دانش موج  افازایش ب 

همکاری، رشد خلاقیت و ناوآوری، تساهیل اشاتراک    

شااود و در نهایاات تااوا   اطلاعااات بااین کارکنااا  ماای

دهاد   سامما  را برای مقابله با پدید  تورم افازایش مای  

( معتقدناد کاه داناش    11گارا  )  (. برخی ام پژوهش1)

ترین عامل بارای دساتیابی    ترین و مهم عنوا  با ارمش به

ه مزیاات رقااابتی و ارائااه خاادمات بااا کیفیاات بااالا بااه باا

 شد  است. مشتریا  و بهبود کارایی در سایه جهانی

تعاریف مختلفی برای مادیریت داناش ارائاه شاد      

عنااوا  نمونااه، کااوئین و همکااارا  ماادیریت  اساات. بااه

داننااد کااه بااه  هااا ماای ای ام فعالیاات دانااش را میموعااه

خااارج  شاارکت کمااک کاارد  تااا دانااش را ام داخاال و  

چنین، مدیریت داناش باه    (. هم11سامما  به دست آورد )

کااارگیری  هااای جمعاای و بااه  فرآینااد تسااخیر تخصااص 

باارای پاارورش    هوشاامندی در سااامما  و اسااتفاد  ام آ  

نوآوری ام طریق یاادگیری سااممانی مساتمر، اشاار  دارد     

(. ام نظاار گراناات در علاام اقتصاااد و مااالی تعریااف    12)

بارداری کارآماد ام مناابت     بهار   مدیریت دانش عباارت ام 

هاای اقتصاادی    ناملمو  مرتبط با داناش، در هماه بخاش   

وری و کیفیت هماه عوامال سانتی تولیاد      برای ارتقاء بهر 

طااور کلاای ماادیریت دانااش پااارادایمی    (. بااه12اساات )

وساایله شناسااایی دانااش،  ماادیریتی اساات کااه ماادیرا  بااه

ر ام طریاق  تا  های سامما  را برای تولید ارمش بیش توانایی

هااای روشاان و ماانظم، ابزارهااای لامم باارای   انیااام روش

(. 13د )نا کن ارمیابی و مدیریت سرمایه فکاری فاراهم مای   

در ایاان راسااتا، کوئینااک خلااق، ثباات، اسااتقرار و تسااهیم  

 (.14شمارد ) دانش را ام ابعاد مدیریت دانش برمی

 

 سرمایه فکری

با مطرح شد  سرمایه فکری در چناد دهاه اخیار و    

آ  در هزار  سوم، تعاریف متفااوتی ام ایان وا      رشد

عناوا  نموناه،    گرا  ارائه شد  است. به وسیله پژوهش به

هاایی مانناد حقاو      هال سرمایه فکری را شامل دارایی

هاایی   هاا و یاا مزیات    مالکیت معنوی، شهرت، مهاارت 

ماننااد دانااش چیااونیی و فرهناای ساااممانی تعریااف  

سر سرمایه فکری را   (. هاریسو  و سولیوا10کند ) می

تواناد باه ساود تبادیل      دانند که مای  به عنوا  دانشی می

(. بنتااای، سااارمایه فکاااری را باااه عناااوا   12شاااود )

هاا و   های نامشهود )منابت، توانایی ای ام دارایی میموعه
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کنااد کااه ام عملکاارد ساااممانی و  رقاباات( تعریااف ماای

گرانی مانناد   (. پژوهش12آید ) اییاد ارمش بدست می

، سرمایه فکری هار ساامما  را شاامل ساه عنصار      بنتی

ساارمایه انسااانی، ساارمایه ساااختاری و ساارمایه مشااتری 

 (.12دانند ) ای( می )رابطه

 

 کیفیت ارائه خدمات

گاارا  تمرکااز باار بهبااود  نظاار برخاای ام پااژوهش بااه

ها و مشاتریا  بسایار    کیفیت ارائه خدمات برای سامما 

ابی باه  مهم است و یک ابزار ماؤثر در خصاوص دساتی   

هاای مطلاوب، در ساط      بهبود مستمر در ماورد هادف  

طاور کلای    (. باه 2شاود )  سامما  و جامعه محسوب مای 

براسا  مدل سروکوال ابعاد اساسای کیفیات خادمات    

 شامل موارد میر است:

: ظااااهر تیهیااازات و وساااایل و ابااازار ملموساااات

فیزیکاای موجااود در محاال کااار و وضااعیت ظاااهر      

کای در ارمیاابی کیفیات    کارکنا . بعاد تیهیازات فیزی  

( و این بعد تصاویری را فاراهم   12خدمات مهم است )

کند که مشتری اغل  برای ارمیاابی کیفیات، آ  را    می

 (.11دهد ) مد نظر قرار می

: آیااا سااامما  ارائااه دهنااد  خاادمت در عماال بااه اعتبااار

کند و قابل اعتماد است؟ منظاور ام   های خود عمل می وعد 

تارین   تعهدات اسات. ایان بعاد مهام     قابلیت اعتماد، عمل به

(؛ یعنای، ساامما  بایاد باه     12موضو  برای مشتریا  اسات ) 

های خود در ماورد مماا  ارائاه خادمت، شایو  ارائاه        وعد 

 (.11خدمت و هزینه خدمت، عمل کند )

: آیاا کارکناا  ساامما  دارای سارعت     گویی پاسخ

عمل بود  و قادر به ارائه ساریت خادمات هساتند؟ ایان     

کیفیت خادمات، بار حساسایت و هوشایاری در      بعد ام

هاای مشاتریا  تأکیاد دارد     هاا و ساؤال   قبال درخواست

گویی مدت ممانی اسات کاه    (. معیار تعریف پاسخ12)

مشتری میبور است برای دریافت کمک یاا پاساخ باه    

 (.11هایش منتظر بماند ) سؤال

: آیاا کارکناا  ساامما ، هوشایار، تحصایل      تضمین

ابل اعتماد هساتند؟ ایان بعاد اعتباار،     کرد ، شایسته و ق

دهند  خدمت را ام دید  دقت و حسن نیت سامما  ارائه

ویاژ    (. این بعد ام کیفیت باه 12شود ) مشتری شامل می

باالاتری   خطار در مورد خدماتی مهم اسات کاه دارای   

 (.11هستند )

دهناد  خادمت باا مشاتری،      : آیا سامما  ارائاه همدلی

وجه ویاژ  و فاردی باه وی و    نزدیکی و همدلی دارد؟ و ت

هاا را   تلاش در جهت درک نیامهای مشاتری و تاأمین آ   

(. به بیانی دییر، به این معنی است که بر اساا   12دارد؟ )

ای  هااا برخااورد ویااژ  روحیااات افااراد، بااا هاار کاادام ام آ 

کاه ساامما     طاوری کاه مشاتریا  قاانت شاوند      شود؛ به می

 (.11مهم هستند )ها  ها را درک کرد  است و برای آ  آ 

 

سرمایه فکری، مدیریت دانش و کیفیت ارائه خادمات  
 در بیمارستا 

در نظام سالامت   اخیرا  کاربرد نظریه سرمایه فکری

گرا   وسیله برخی ام پژوهش به های بهداشتی و مراقبت

(. 0و  23، 22، 21، 21مورد بررسی قرار گرفته اسات ) 

م مارتبط باا   های دانشی و مفاهی سرمایه فکری و دارایی

هااای بهداشااتی و پرسااتاری در  آ  در ادبیااات مراقباات

خصوص استخدام و نیهداری کارکنا  و اییاد محیط 

 (. 0کار با کیفیت برای پرستارا  استفاد  شد  است )
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نظریااه حااد میااانی ساارمایه فکااری پرسااتاری بیااا   

کند که سرمایه انسانی و ساختاری پرستاری مربو   می

(. ام دیااد 0ساااممانی اساات ) بااه عملکاارد پرسااتاری و

( بارای اطمیناا  ام کیفیات    0گارا  )  برخی ام پاژوهش 

گاذاری در   ها، سارمایه  مراقبت ام بیمارا  در بیمارستا 

وسایله تخصایص    سرمایه فکاری در میاا  پرساتارا  باه    

منابت مالی و انسانی برای پرستارا  در خصوص بدست 

ی هاا باارا  آورد  داناش، مهااارت و تیرباه و انتقااال آ   

مراقبت ایمن ام بیمارا  ضروری است. در ایان راساتا،   

عنوا  عنصار اصالی    با در نظر گرفتن مدیریت دانش به

توا  به استفاد  و اییاد  در فرآیند مدیریت کیفیت، می

(. 24تااوجهی کاارد ) دانااش در سااامما  کمااک قاباال 

( 20هاای تیربای )   چناین، نتاایج برخای ام پاژوهش     هم

بر کیفیت عملکرد سامما  نشا  داد که مدیریت دانش 

و نوآوری تأثیر بسزایی دارد. بر اسا  نظریه حد میانی 

هااای انساااانی و   ساارمایه فکاااری پرسااتاری، سااارمایه  

ساختاری با کیفیت مراقبات ام بیماارا  رابطاه مساتقیم     

چنین، عملکرد پرستاری و پزشکی کاه ام   (. هم0دارد )

د دانش و سرمایه فکری ناشی شد  است، منیر به بهباو 

 (. 22شود ) کیفیت مراقبت ام بیمارا  می

 

 پیشینه پژوهش
 های داخلی پژوهش

میرفخرالدینی و جمالی در پژوهشی به بررسای اهمیات   

و نقش مدیریت دانش بر کیفیت ارائاه خادمات پرداختناد.    

ها با استفاد  ام رویکرد منطاق فاامی مادلی بارای بهباود       آ 

عاالی  کیفیت ارائه خادمات آمومشای مؤسساات آماومش     

 (.22های یزد و اصفها ( ارائه کردند ) )دانشیا 

محمودآبااادی و همکااارا  در پژوهشاای بااه بررساای   

اثرات عدالت ساممانی بر کاارایی سارمایه فکاری در باین     

کارکنا  بیمارستا  شاهید فقیهای شایرام پرداختناد. نتاایج      

ها نشا  داد که بین سارمایه فکاری و عادالت     پژوهش آ 

چناین،   معنااداری وجاود دارد. هام    سااممانی رابطاه متبات   

نتااایج پااژوهش محمودآبااادی و همکااارا  حاااکی ام آ   

ای و عادالت   است که بین سرمایه فکری باا عادالت رویاه   

 (.1تعاملی رابطه مستقیم معناداری وجود دارد )

یعقوبی و همکارا  در پژوهشای باه بررسای رابطاه     

بین سرمایه فکری و عدالت ساممانی در باین کارکناا    

امما  اسااناد و اماالاک پرداختنااد. نتااایج حاصاال ام  ساا

هاا نشاا  داد کاه باین عادالت سااممانی و        پژوهش آ 

هااای  ساارمایه فکااری و ابعاااد آ ، بااه ترتیاا ، ساارمایه 

انسانی، مشاتری و سااختاری همبساتیی متبتای وجاود      

 (.22دارد )

 

 های خارجی پژوهش

رفتاار شاهروندی   »آرلن در پژوهشی تحات عناوا    

نشاا  داد  « فیت ارائه خدمات باه مشاتری  ساممانی و کی

شناساای و کمااک ام سااوی   کااه بااین دو متغیاار وظیفااه 

مشتریا  با چهار عامال کیفیات خادمات )صامیمیت و     

همدلی، خدمات فاوری، داناش و کیفیات خادمات و     

 (. 21محصولات( رابطه معناداری وجود دارد )

اگبو در پژوهش خود نشا  داد که مدیریت داناش  

ها ام عوامل اصلی موفقیات   در سامما و سرمایه فکری 

هااا هسااتند. نتااایج پااژوهش وی حاااکی ام آ   نااوآوری

هااای دانشاای شااامل  اساات کااه ماادیریت مااؤثر دارایاای

هاای آمومشای بایاد     گرا است و برناماه  رویکردی کلی
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عنااوا   ماهیاات نااوآوری و ابعاااد ماادیریت دانااش را بااه

 (.31فرآیندهای بسیار پیچید  اجتماعی بامتاب دهد )

سو و لین در پژوهشی نشا  دادند که استفاد  ماؤثر  

عنوا  عاملی در خصوص  تواند به ام مدیریت دانش می

های رقابتی شامل افزایش سط   اییاد بسیاری ام مزیت

متوسط دانش، کاهش مماا  و هزیناه، تقویات رواباط     

بین همکارا  و بهباود کیفیات ارائاه خادمات اساتفاد       

 (.31شود )

ر پژوهشی به بررسی رابطاه باین   وادل و استوارت د

مدیریت دانش و مدیریت کیفیت باا تمرکاز بار نقاش     

هاا   هاای پاژوهش آ    فرهنی کیفیات پرداختناد. یافتاه   

هاا باا پاذیرش فرهنای کیفیات       نشا  داد کاه ساامما   

عنوا  مؤلفه اصلی اجرای مدیریت داناش در محایط    به

 (.32یابند ) های رقابتی دست می تیاری پویا به مزیت

نی و وو در پژوهشی به بررسی اثرات سارمایه  هوا

وری داناش پرداختناد. نتاایج پاژوهش      فکری بار بهار   

هااا نشااا  داد کااه ساارمایه فکااری اثاارات متباات       آ 

 (.33وری دانش دارد ) معناداری در بهر 

لوپزنیکاااولا  و مروناااوکردا  در پژوهشااای باااه  

بررسی پیامدها و نقش مادیریت داناش در ناوآوری و    

هاا باا    ها پرداختناد. نتاایج پاژوهش آ      عملکرد سامما

ساامما  اساپانیایی    311استفاد  ام اطلاعات مربو  باه  

نشا  داد کاه مادیریت داناش بار ناوآوری و عملکارد       

 (.20ها تأثیر قابل توجهی دارد ) سامما 

کوول در پژوهشی باه بررسای رابطاه باین سارمایه      

فکری پرستاری و کیفیت مراقبت ام بیمارا  ام دیدگا  

بااالینی پرداخاات. نتااایج پااژوهش وی بااا اسااتفاد  ام     

اطلاعات مربو  به شش بیمارستا  کانادایی نشاا  داد  

که بین میزا  سرمایه فکری پرستاری با میزا  عملکارد  

مراقبتاای پرسااتارا  و نتااایج ساااممانی رابطااه معناااداری 

 (.0وجود دارد )

شار در پژوهشی به بررسی نقش مدیریت دانش آل

به کیفیت ارائه خدمات در بخش مخابرات  در دستیابی

های پژوهش وی نشا  داد که مادیریت   پرداخت. یافته

دانش و اجزای آ  یکی ام عوامال اصالی دساتیابی باه     

چناین،   کیفیت خدمات در بخش مخاابرات اسات. هام   

هاای سان،    شار نشا  داد کاه ویژگای   نتایج پژوهش آل

طاه  جنسیت، پست ساممانی، تحصیلات و تیربه در راب

بین مادیریت داناش و کیفیات ارائاه خادمات تاأثیری       

 (.2) دندار

 

 های پژوهش فرضیه

های پژوهش، با توجاه باه    در راستای دستیابی به هدف

هایی به شرح میر  مبانی نظری و پیشینه پژوهش، فرضیه

 طراحی و تدوین شد  است:

باین مادیریت داناش ساامما  و     : فرضیه اصلی اول

ا  ام دیاااادگا  کیفیاااات ارائااااه خاااادمات سااااامم   

 معناداری وجود دارد. رابطه کنندگا  مراجعه

بین میزا  سرمایه فکری سامما  : فرضیه اصلی دوم

و کیفیاااات ارائااااه خاااادمات سااااامما  ام دیاااادگا   

 معناداری وجود دارد. رابطه کنندگا  مراجعه

 

 :های فرعی فرضیه

و کیفیات ارائاه خادمات     سرمایه انساانی  میزا  بین

معنااداری   رابطاه  کننادگا   راجعاه سامما  ام دیدگا  م

  وجود دارد.
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و کیفیت ارائه خدمات  سرمایه ساختاریمیزا  بین 

معنااداری   رابطاه  کننادگا   سامما  ام دیدگا  مراجعاه 

 وجود دارد.

و کیفیت ارائاه خادمات    ای سرمایه رابطهمیزا  بین 

معنااداری   رابطاه  کننادگا   سامما  ام دیدگا  مراجعاه 

 وجود دارد.

 

 هشروش پژو
 

روش پژوهش مورد استفاد  توصیفی همبستیی، ام ناو   

نظرسنیی است که ام لحا  ممانی پژوهشی مقطعای باه   

کلیااه کارکنااا  رساامی و غیررساامی آیااد.  حساااب ماای

بیمارستا  شاهید فقیهای شایرام جامعاه آمااری پاژوهش       

مورگاا   دهند. با استفاد  ام جادول   حاضر را تشکیل می

برای افزایش  نفر بدست آمد. 222تعداد نمونه مورد نیام 

رفات تعادادی ام    پذیری و ام آنیا که احتمال مای  تعمیم

ناماه   پرساش  210آوری نشود، تعاداد   ها جمت نامه پرسش

ماادیریت دانااش و ساارمایه فکااری در بااین کارکنااا      

ناماه   پرساش  124بیمارستا  تومیت شد کاه ام ایان میاا     

عدد آ  مناسا  تشاخیص داد  شاد.     101آوری و  جمت

نامه کیفیات ارائاه    چنین، تعداد نمونه در مورد پرسش مه

کننادگا  )بیماارا ( بارای     خدمات در خصوص مراجعه

نفار   101همتاسامی و ارائه تحلیل حیم نمونه نیز تعاداد  

مدیریت داناش   سنیشدر نظر گرفته شد. در خصوص 

های اساتاندارد   هنام پرسش و سرمایه فکری، به ترتی ، ام

( و سارمایه فکاری بنتای،    14ک )مدیریت دانش کوئینا 

 کیفیاات ارائااه خاادمات نیاااز ام    ساانیش  باارای  ( و4)

( 34مهاادیزاد  ) اسااتفاد  شااد  در پااژوهشه ناماا پرسااش

چنااین، در خصااوص آممااو   اسااتفاد  شااد  اساات. هاام 

 11نساخه   SPSSآماری افزار  های پژوهش ام نرم فرضیه

 استفاد  شد  است.

 

 های پژوهش یافته

 

را نشاا    ا یا گو پاساخ  یراوانف تیتوم 1جدول شمار  

جاادول، در خصااوص  نیاا. طبااق اطلاعاات ا دهااد یما 

 23 ،یفکار  هیدانش و سارما  تیریمد یها نامه پرسش

درصاد را ماردا     22دهندگا  را منا  و  درصد پاسخ

 یدرصااد دارا 3/22 ن،یچناا . هاامدهااد یماا لیتشااک

 یدرصااد دارا 1/03 پلم،یااو فااو  د پلمیااماادارک د

مااادرک  یدارا درصاااد 2/2 ،یکارشناسااا کمااادر

مادرک دکتارا    یدرصد دارا 2/1ارشد و  یکارشناس

درصاااد نموناااه را  1/1 یااار،ید یا هیاااهساااتند. ام ماو

 1/41و  راپزشاکا  یدرصاد را پ  01پزشکا ،  تیجمع

کارمناادا   ریدرصااد نمونااه جامعااه مااورد نظاار را سااا

درصاااد  2/42 ن،یااابااار ا اناااد. افااازو  داد  لیتشاااک

درصد افاراد   2/32سال،  31 ریم افراددهندگا   پاسخ

 01تاا   41 نیدرصد افاراد با   0/12سال،  41تا  31 نیب

سااال هسااتند.   01 یدرصااد افااراد بااالا   2/2سااال و 

هاا در   میموعاه داد   1طبق جادول شامار     ن،یچن هم

ام  یحااک  زیا ارائه خادمات ن  تیفینامه ک مورد پرسش

دهندگا  را ماردا  و   درصد پاسخ 3/03آ  است که 

 ن،یا بار ا  . افازو  دهاد  یم لیدرصد را منا  تشک 2/42

درصاد افاراد    2/42ساال،   31 ریا درصد افراد م 2/12

 01تاا   41 نیدرصد افاراد با   1/32سال،  41تا  31 نیب

 سال هستند. 01 یدرصد افراد بالا 0/1سال و 
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های پژوهش ام  در این پژوهش برای آممو  فرضیه

های آماری تحلیل همبساتیی، باه منظاور تعیاین      روش

ارتبا  بین متغیرها، و تحلیل رگرسیو ، به  نو  و میزا 

بررسی تعیین تاأثیر متغیرهاای مساتقل بار متغیار      منظور 

 وابسته، استفاد  شد  است.  

شاود   مشاهد  می 2گونه که در جدول شمار   هما 

همبستیی باین متغیرهاای پاژوهش در کلیاه ماوارد در      

 درصد معنادار است. 10سط  

 3دول شامار   طور کاه جا   : هما فرضیه اصلی اول

و سط  معناداری مرباو    Fدهد، مقدار آمار   نشا  می

گر این است که مادل رگرسایو  در    به این آمار ، بیا 

Rکل معنادار است. مقدار 
2

adj    اسات؛   224/1برابار باا

درصاد ام   4/22تاوا    بنابراین، با توجه به این مقدار می

را ام روی متغیار   تغییرات متغیر کیفیات ارائاه خادمات   

بر این، با توجه باه   بینی کرد. افزو  مدیریت دانش پیش

ی دوربااین واتسااو ، مناادرج در جاادول  مقاادار آمااار 

اساات، وجااود خااود   223/1، کااه براباار بااا  4شاامار  

 شود. همبستیی در اجزای اخلال رگرسیو  رد می

 10شود، در سط  اطمیناا    گونه که ملاحظه می هما 

دانش و کیفیت ارائاه خادمات رابطاه    درصد بین مدیریت 

مستقیم معناداری وجاود دارد. باه ایان معناا کاه باا بهباود        

مدیریت دانش، کیفیات ارائاه خادمات بیمارساتا  شاهید      

 یابد. افزایش می کنندگا  ام دیدگا  مراجعهفقیهی شیرام 

 0طور کاه جادول شامار      : هما فرضیه اصلی دوم

مربو   عناداریو سط  م Fدهد، مقدار آمار   نشا  می

 گر این است که مادل رگرسایو  در    به این آمار ، بیا 

 

گویانیع فراوانی پاسخ: توز2جدول   

 نامه مدیریت دانش و سرمایه فکریپرسش

 جنسیت
 مردا  منا 

 درصد 22 درصد 23

 تحصیلات
 دکترا کارشناسی ارشد کارشناسی دیپلم و فو  دیپلم

 درصد 2/1 درصد 2/2 درصد 1/03 درصد 3/22

 نو  خدمت
 سایر پیراپزشک پزشک

 درصد 1/41 درصد 01 درصد 1/1

 سن
 سال 01بالای  سال 01تا  41بین  سال 41تا  31بین  سال 31 میر

 درصد 2/2 درصد 0/12 درصد 2/32 درصد 2/42

 نامه کیفیت ارائه خدماتپرسش

 جنسیت
 مردا  منا 

 درصد 2/42 درصد 3/03

 سن
 سال 01بالای  سال 01تا  41بین  سال 41تا  31بین  سال 31میر 

 درصد 0/1 صددر 1/32 درصد 2/42 درصد 2/12

 



                                                         مدیریت دانش و سرمایه فکری در بهبود کیفیت ارائه خدماتبررسی نقش 

 12 1312 بهار (،3پیاپی ) شمار ، اول  شمار ، دوم سالری سلامت، فصلنامه حسابدا

 : ماتریس همبستگی بین متغیرهای پژوهش1جدول 

 متغیرها
مدیریت 

 دانش

سرمایه 

 فکری

کیفیت ارائه 

 خدمات
 سرمایه انسانی

سرمایه 

 ساختاری

سرمایه 

 ایرابطه

      1 مدیریت دانش

     1 242/1* سرمایه فکری

 222/1* ارائه خدماتکیفیت 
*211/1 1    

   1 220/1* 231/1* 023/1* سرمایه انسانی

  1 424/1* 221/1* 222/1* 222/1* سرمایه ساختاری

 1 022/1* 001/1* 231/1* 012/1* 210/1* ایسرمایه رابطه

 %10*سط  معناداری 

 

 برازندگی مدل رگرسیونی حاصل از آزمون فرضیه اصلی اول :2جدول 

 سطح معناداری Fآماره  مجذور میانگین درجه آزادی مجموع مجذورات ع پراکندگیمنب

 140/2210 1 140/2210 رگرسیو 

 010/03 141 022/2120 باقیماند  1110/1* 422/01

 - 101 223/1121 کل

 %10*سط  معناداری 

 

 جدول ضرائب مدل رگرسیونی حاصل از آزمون فرضیه اصلی اول :2جدول 

 pمقدار  خطای استاندارد بتا tآماره  ضرائب رهامتغی

 1110/1* 212/1 - 422/4 122/1 مقدار ثابت

 1110/1* 113/1 210/1 021/2 212/1 مدیریت دانش

R R
2 R

2
adj واتسون -آماره دوربین خطای استاندارد رگرسیون 

413/1 311/1 224/1 322/2 223/1 

 ائه خدمات= کیفیت ار 122/1+  212/1)مدیریت دانش( 

 %10*سط  معناداری 

 

 برازندگی مدل رگرسیونی حاصل از آزمون فرضیه اصلی دوم :2جدول 

 سطح معناداری Fآماره  مجذور میانگین درجه آزادی مجموع مجذورات منبع پراکندگی

 223/2220 1 223/2220 رگرسیو 

 201/01 141 022/2221 باقیماند  1110/1* 222/42

 - 101 240/11204 کل

 %10*سط  معناداری 
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Rکل معنادار است. مقدار 
2

adj    اسات؛   221/1برابار باا

 1/22تاوا    بناابراین، باا توجاه باه ایان مقادار تنهاا مای        

درصاد ام تغییاارات متغیاار کیفیاات ارائااه خاادمات را ام  

بر ایان،   بینی کرد. افزو  روی متغیر سرمایه فکری پیش

ساو ، منادرج در   ی دورباین وات  با توجه به مقدار آمار 

است، وجاود خاود    121/1، که برابر با 2جدول شمار  

 شود. همبستیی در اجزای اخلال رگرسیو  رد می

شود، در ساط  اطمیناا     گونه که ملاحظه می هما 

درصد بین سرمایه فکری و کیفیات ارائاه خادمات     10

رابطه مستقیم معناداری وجود دارد. به این معناا کاه باا    

ایه فکاری، کیفیات ارائاه خادمات     افزایش میزا  سارم 

ام دیاااادگا  بیمارسااااتا  شااااهید فقیهاااای شاااایرام    

 یابد. افزایش می کنندگا  مراجعه

 2طاور کاه جادول شامار       : هما های فرعی فرضیه

و سط  معناداری مرباو    Fدهد، مقدار آمار   نشا  می

گر این است که مادل رگرسایو  در    به این آمار ، بیا 

Rکل معنادار است. مقدار 
2

adj    اسات؛   332/1برابار باا

 2/33تاوا    بناابراین، باا توجاه باه ایان مقادار تنهاا مای        

درصاد ام تغییاارات متغیاار کیفیاات ارائااه خاادمات را ام  

روی متغیرهااای ساارمایه انسااانی، ساارمایه ساااختاری و  

بر این، با توجه به  بینی کرد. افزو  ای پیش سرمایه رابطه

در جاادول ی دوربااین واتسااو ، مناادرج  مقاادار آمااار 

اساات، وجااود خااود   242/1، کااه براباار بااا  2شاامار  

 شود. همبستیی در اجزای اخلال رگرسیو  رد می

 

 جدول ضرائب مدل رگرسیونی حاصل از آزمون فرضیه اصلی دوم :2جدول 

 pمقدار  خطای استاندارد بتا tآماره  ضرائب متغیرها

 1110/1* 441/1 - 212/2 111/1 مقدار ثابت

 1110/1* 122/1 242/1 110/11 221/1 سرمایه فکری

R R
2 R

2
adj واتسون -ربینآماره دو خطای استاندارد رگرسیون 

312/1 313/1 221/1 421/2 121/1 

 = کیفیت ارائه خدمات 111/1+  221/1)سرمایه فکری( 

 %10*سط  معناداری 
 

 

 های فرعیبرازندگی مدل رگرسیونی حاصل از آزمون فرضیه :2جدول 

 سطح معناداری Fآماره  مجذور میانگین درجه آزادی مجموع مجذورات منبع پراکندگی

 113/3124 1 113/3124 رگرسیو 

 201/00 141 211/2222 باقیماند  1110/1* 222/42

 - 101 114/11442 کل

 %10*سط  معناداری 
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شود، در ساط  اطمیناا     گونه که ملاحظه می هما 

درصااد بااین ابعاااد ساارمایه فکااری و کیفیاات ارائااه   10

خدمات نیز رابطه مستقیم معناداری وجود دارد. به ایان  

د سارمایه فکاری، کیفیات    معنا که با افزایش میزا  ابعاا 

ام دیادگا   ارائه خدمات بیمارستا  شهید فقیهی شایرام  

 یابد. افزایش می کنندگا  مراجعه

 

 گیری نتیجه

 
ها،  در هزار  سوم با توجه به افزایش رقابت بین سامما 

هایی قاادر باه اداماه بقاای خاود هساتند کاه ام         سامما 

د  را دانش و سرمایه فکری سامما  خود حداکتر استفا

های حاصل ام آممو  فرضیه اصلی اول  (. یافته2کنند )

طااور کلاای بااین  پااژوهش حاااکی ام آ  اساات کااه بااه 

کیفیت ارائاه خادمات ساامما      مدیریت دانش با میزا 

رابطاه مساتقیم معنااداری     کننادگا   ام دیدگا  مراجعاه 

وجود دارد. این رابطه به این معنا است کاه باا افازایش    

ر بین کارکنا  بیمارستا  شاهید  بهبود مدیریت دانش د

کیفیات ارائاه خادمات ساامما  ام      فقیهی شیرام، میزا 

چناین،   یابد. هم می کنندگا  نیز افزایش دیدگا  مراجعه

نتایج حاصل ام تیزیه و تحلیال آمااری فرضایه اصالی     

دهناد  آ  اسات    های فرعی پژوهش نشا  دوم و فرضیه

رکنااا  کااه بااین ساارمایه فکااری و ابعاااد آ  در بااین کا

کیفیات ارائاه خادمات ساامما  ام     بیمارستا  باا میازا    

رابطه مستقیم معناداری وجود  کنندگا  دیدگا  مراجعه

طااور کلاای، نتااایج پااژوهش حاضاار بااا نتااایج   دارد. بااه

(، 32وادل و اساتوارت ) (، 31های ساو و لاین )   پژوهش

خوانی دارد. وجاود رابطاه    ( هم2شار ) ( و آل0کوول )

های دانشی کارکنا  و کیفیت ارائاه   یمستقیم بین دارای

کنندگا  به این معناا اسات کاه     خدمات ام نظر مراجعه

بااا افاازایش کااارایی ساارمایه فکااری در بااین کارکنااا   

کیفیاات ارائااه  بیمارسااتا  شااهید فقیهاای شاایرام، میاازا 

کنناادگا  نیااز   خاادمات سااامما  ام دیاادگا  مراجعااه  

 یابد. می افزایش

 های فرعیجدول ضرائب مدل رگرسیونی حاصل از آزمون فرضیه :2جدول 

 pمقدار  خطای استاندارد بتا tآماره  ضرائب متغیرها

 114/1* 224/1 - 132/1 220/1 مقدار ثابت

 1110/1* 122/1 213/1 222/2 214/1 سرمایه انسانی

 1110/1* 122/1 214/1 124/1 211/1 سرمایه ساختاری

 1110/1* 122/1 241/1 232/11 113/1 ایسرمایه رابطه

R R
2 R

2
adj واتسون -آماره دوربین خطای استاندارد رگرسیون 

432/1 312/1 332/1 211/0 242/1 

 = کیفیت ارائه خدمات 220/1+  214/1+ )سرمایه انسانی(  211/1+ )سرمایه ساختاری(  113/1( ای )سرمایه رابطه

 %10*سط  معناداری 
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 پیشنهادهای کاربردی
های پژوهش، پیشنهادهای کااربردی   یافتهبر اسا  

 شود: به شرح میر ارائه می

هاای   . همکاری کارکنا  در ماورد دساتیابی باه نظاام    1

مدر  مدیریت دانش و آمومش کارکنا  به منظور 

وری و بهبود خروجی مدیریت داناش   افزایش بهر 

و در نتییه بهبود عملکرد و کیفیت خادمات ارائاه   

 .کنندگا  شد  به مراجعه

. اسااتفاد  مااؤثر ام ماادیریت دانااش و ساارمایه فکااری 2

سامما  در خصوص ارائه خدمات به عماوم ماردم،   

 شامل دستیابی به کیفیت پایدار ارائه خدمات.

. بهبود فرآیندهای مدیریتی برای فعال کارد  داناش   3

در خصوص کمک به بالا برد  کاارایی کارکناا    

وسایله   طور مؤثر به و دستیابی به کیفیت خدمات به

ابزارهایی مانند مباحث دینی و الهای در مشاارکت   

 و مدیریت دانش ام سوی کارکنا .

. با توجه به اثرات متبت مدیریت دانش و سرمایه فکاری  4

شااود کااه   در کیفیاات ارائااه خاادمات، پیشاانهاد ماای  

انادامی   مسئولین بیمارستا  شهید فقیهای شایرام باا را    

د پرتااال سااامانه نظااام جااامت ماادیریت دانااش و اییااا 

اندامی تالار گفتیوی میاامی و اتاا     تخصصی و را 

فکر برای تبادل تیربیات میا  کارکناا  باا تخصایص    

کد دانشی به منظور حفاظ حقاو  ماادی و معناوی و     

 ترغی  کارکنا  به این امر و استقرار نظام پیشنهادها.

 یپیشنهادهای پژوهش
 شود: های بعدی پیشنهاد می موارد میر برای پژوهش

شود که، با توجاه   گرا  آیند  پیشنهاد می . به پژوهش1

به متفاوت بود  کیفیت ام منظر خادمات هتلینای   

)شااامل کیفیاات غااذا، پاااکیزگی، محاایط و البسااه،  

طراحاای فیزیکاای و سیسااتم ساارمایش و گرمااایش  

مناساا  و در نهایاات موضااوعات مربااو  بااه طاارم 

هااا و  رفتااار و مسااائل عاااطفی و توجااه بااه ارمش   

ذهبی بیماااارا ( و کیفیااات باااالینی  اعتقاااادات مااا

خاادمات، در پژوهشاای بااا تفکیااک ایاان دو جاازء  

کیفیت به بررسی اثرات مادیریت داناش در بهباود    

 هر یک ام دو جنبه کیفیت پرداخته شود.

های خادماتی   . با توجه به اهمیت دانش در سامما 2

شود که نقاش   گرا  آیند  پیشنهاد می به پژوهش

ساامی مادیریت    یااد  مدیریت منابت انساانی در پ 

دانش را در نظام سالامت کشاور ماورد بررسای     

 قرار دهند.

 

 تشکر و قدردانی

 

دانند ام مسائولین دانشایا     نویسندگا  بر خود لامم می

علوم پزشکی شیرام و مسائولین و کارکناا  بیمارساتا     

هاا،   شهید فقیهی شیرام به دلیال همکااری صامیمانه آ    

.گزاری کنند. سپا 
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