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Background: In recent years due to environmental fluctuations in 

Healthcare,Optimum use of organizational intelligence and continu-

ous improvement of quality of service as a necessity for survival, 

growth and excellence in health care institutions has been introduced. 

Therefore this study was to examine the relationship between organi-

zational intelligence with the quality of service in a military hospital 

in Tehran. 

Materials and Methods: In this research wich is functional in term 

of purpose and descriptive corrrelational in term of data processing, 

In this study, 136 military employees, one of the hospital in Tehran 

were selected using stratified random sampling,data collection tools 

are Albercht organizational intelligence questionnaire and a modified 

questionnaire quality of service servqual, The questionnaire's relia-

bility using Cronbach's alpha coefficient was approved.The data were 

analyzed by Using statistical tests T, Pearson and Friedman in spss 

software at the significant level 0/01.  

Results: There was a significant positive relationship between hos-

pitals’ organizational intelligence and service quality, As well as or-

ganizational intelligence and service quality at a reasonable evalua-

tion of the target hospital, Friedman test results indicate that the com-

ponent's heart most likely and appetite change are the least impact on 

organizational intelligence.  

Conclusion: Optimal use of organizational intelligence and focus 

on continuous improvement of quality of service plays an important 

role in Clients gain a sustainable competitive advantage satisfaction. 

Keywords: organizational intelligence, quality health services, mili-

tary hospital.  
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 مجله طب انتظامی
 مقاله تحقیقی

بررسي رابطه هوش سازماني با کيفيت خدمات درماني دریکي از 

 های نظامي شهر تهران بيمارستان

 4931فروردین  41تاريخ پذيرش:      4931اسفند  9تاريخ اصلاح:      4931بهمن  41 تاريخ دريافت:

 چکیده

 1سجاد شکوهیار 

 *2حسن کاويانی 

علمی دانشكده مدیریت  استادیار، عضو هیئت4

و حسابداري دانشگاه شهید بهشتی، تهررا،،       

 ایرا،.
دانشجو دکتراي مدیریت دولتی دانشگاه آزاد 2

 اسلامی واحد علوم و تحقیقات، تهرا،، ایرا،.

 نويسنده مسئول:*

 حسن کاویانی
 +(39)3421395441تلفن: 

 پست الكترونیك:
hassan.kavyani@gmail.com 

علت نوسانات شدید محیطی در حوزه بهداشت و درما، استفاده برهریرنره از          در سالیا، اخیر به   مقدمه:   

عنوا، ضرورتی جهت ادامه حیات و رشرد و ترلرالری            هوش سازمانی و بهبود مستمر کیفیت خدمات به  

هراي هروش        بررسی رابطه شراخر     مؤسسات بهداشتی درمانی مطرح گردیده است. در این تحقیق به  

 شود. هاي نظامی شهر تهرا، پرداخته می سازمانی با کیفیت خدمات دریكی از بیمارستا،

پژوهش حاضر ازنظر هدف کاربردي و از جنبه پردازش اطلاعات ترويریرفری داراي          ها:     مواد و روش  

منرد بره مشرارکرت دریركری از                نفر از کارکنا، علاقه 495باشد. جهت انجام پژوهش    همبستگی می 

آوري اطرلاعرات        اي ساده انتخاب شدند. ابزار جرمر       هاي نظامی شهر تهرا، به روش طبقه    بیمارستا،

براشرد.      شده کیفیت خدمات سرکوال مری  پرسشنامه استاندارد هوش سازمانی آلبرخت و پرسشنامه تلدیل  

ها با اسرترفراده از       پایایی هر دو پرسشنامه با استفاده از ضریب آلفاي کرونباخ مورد تائید قرار گرفت. داده       

  SPSSافرزار    و در نررم      3034داري  طرفه، پیرسو، و فریدمن در سطح ملنی یك  Tهاي آماري   آزمو،

 تحلیل گردید.

بین هوش سازمانی و کیفیت خدمات همبستگی مستقیم و رابطه آماري ملناداري وجرود دارد.     ها:     يافته

گردد. نتایر     چنین هوش سازمانی و کیفیت خدمات در بیمارستا، هدف در حد قابل قبولی ارزیابی می      هم

آزمو، فریدمن نیز حاکی از آ، است که مؤلفه جرئت و شهامت بیشترین و مؤلفه تمرایرل بره تر ریریرر              

 کمترین تأثیر را بر روي هوش سازمانی دارند.

هاي هوش سازمانی و تمرکز بر بهبود مستمر کیفیت خدمرات در     استفاده بهینه از ظرفیت گیری:  نتیجه

 نماید. کنندگا، نقش مؤثري ایفا می کسب مزیت رقابتی پایدار و جلب رضایت مراجله

 هوش سازمانی، کیفیت خدمات درمانی، بیمارستا، نظامی  ها:  کلید واژه
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شرده              ها چندا، آسا، نیست( تشكیل                           گیري اک ر آ،              بسیاري )که اندازه                   
است. این ویژگی در کنار نحوه نگرش محققا، به موضو  ارزیرابری                                                                                    

ها و الگوهاي فرراوانری در                                           کیفیت خدمات موجب گردیده است مدل                                         
هاي مختل  مورداستفاده قررار                                 جهت سنجش کیفیت خدمات در حوزه                              

ترریرن                  عنوا، یكی از شراخر                          گیرد. در این میا، الگوي سرکوال به                                   
گیري کیفیت خدمات و یك روش تشخی ری برراي                                                                 ابزارهاي اندازه                 

باشد که توسر                    ملرفی نقا  قوت و ضل  کیفیت خدمات سازما، می                                                  
پاراسورما، و همكارا، وي ارائه گردیده است. در این الگو کیرفریرت                                                                                      

 مقدمه     

تنها ابزاري براي تركرامرل                                             تأمین سلامت جسم و روا، آحاد ملت نه                                               

ها است بلكه یكی از عوامل مؤثر توسله پرایردار اقرتر رادي                                                                                     انسا،     
باشد. این موضو  باع  گردیده است کره افرزایرش پرویرایری،                                                                                       می  

ها و مرراکرز                            توانمندي، کارایی ونیز بهبود کیفیت خدمات بیمارستا،                                                             
ترین جز  نظام مراقبت بهداشتی از اهرمریرت                                                                عنوا، مهم               درمانی به           

اي برخوردار گردد. کیفیت خدمات از ملیرارهراي نرامرلرمرو                                                                                        ویژه    
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ها( از عملكررد و در  از                                           آل   خدمات حايل مقایسه انتظارات )ایده                                          
گردد. پاراسورما، و هرمركرارا،                                         ارائه خدمات در سازما، محسوب می                                      

هاي کیفیت خدمات را بر مبناي اثر سود راهبرد بازار و در                                                                 وي ویژگی          
  :  4گردد          قالب پن  بلد راهبردي به شرح  یل تشریح می                                        

ملموسات: این عامل به شرای  فیزیكی، ترزئریرنرات، ظراهرر و                                                                                -4
آراستگی محل ارائه خدمت، ظاهر و آراستگی کارکنا،، مدر، برود،                                                                              

 تجهیزات اشاره دارد.                   
شده، نشرا،                قابلیت اعتبار )پایایی(: انجام کارها در زما، وعده داده                                                         -2

طور يحریرح                  داد، علاقه خال انه به حل مشكلات، انجام خدمات به                                                       
 اطمینا، و ايرار بر عملیات بدو، خطا.                                     و قابل      

پاسخگویی: اعضاي نیروي کار خدمات فوري ارائه کنند، نریرروي                                                                        -9
قدر مشر رول                   کار همیشه مایل به کمك کرد، باشند و نیروي کار آ،                                                           

گویند ونریرز تروانرایری                                             نباشند که نتوانند به نیازهاي مشتریا، پاس                                                      
 رسیدگی به شكایات.                 

شرود.               اي که خدمات براور مری                                   تضمین )قابلیت اعتماد(: اندازه                                           -1
هاي کرارکرنرا،                              شهرت و اعتبار سازما،، اطلاعات، دانش و مهارت                                                        

جهت انجام خدمت به شكل اثربخش، مطل  ساختن مشتریا، دربراره                                                                          

 خدمت، عدم احسا  خطر.                    
همدلی و دسترسی: این بلد مستلزم تلاش در جهت در  نیازهرا                                                                 -1

هاي ویژه مشتریا،، توجه فردي نشرا، داد، بره آنرا،،                                                                                 و خواسته          
  .  2باشد          سادگی دسترسی و برقراري تما  می                              

هرا             یكی از مواردي که مقوله کیفیت در سلامت را از سایرر برخرش                                                                  
سازد این است که بیمارا، و کادر پزشكی لزوماا ترلرریر                                                                         متمایز می           

یكسانی از کیفیت ندارند. تلری  کاردرمانی از کیفیرت انرجرام کرار                                                                                  
درست، در زما، درست و انجام درست از هرمرا، برار اول اسرت.                                                                                              

کنند. نتای  مطرالرلرات                                  اي دیگر قضاوت می                  گونه        بیمارا، کیفیت را به                         
نشا، داده که بیمارا، عمدتاا کیفیت را بر اسا  آنر ره شرخر راا                                                                                                  

بره بررخرورد                          . در این میا، باتوجه                         9سنجند             برایشا، ارزش دارد می                        
مستقیم کادر درمانی با بیمارا، و آگاهی از نیازهاي واقلی و ضرروري                                                                           

کنندگا، اخ  اطلاعات در خ و  کریرفریرت                                                            و شرای  ویژه مراجله                         
ها و نقا  ضل  احتمالری                                    خدمات و نیز نیازهاي بیمارا، و محدودیت                                                 

تر نیرز مرؤثرر                            ضمن افزایش انگیزه کارکنا، در ارائه خدمات مطلوب                                                          
 باشد.       می  

ها و نیز نیرازهرا و                               پ  از کسب آگاهی از نقا  ضل  و قوت سازما،                                                

ها با بسی  کرلریره مرنرابر                                                    انتظارات مشتریا، نیازاست که سازما،                                        
فیزیكی و  هنی خود در جهت بهبود عملكرد و کیفیت خدمات اقردام                                                                          

نمایند. در این میا، برخی از پرژوهشرگررا، حروزه مردیرریرت از                                                                                             
کارگیري تمام نیروهاي فكري در جهت تحقق مأموریت سرازمرا،                                                                 به  

طرور               . هوش سازمانی به                 1اند         تحت عنوا، هوش سازمانی یاد نموده                                 

دهد ترا از ایرن                                   سوي رفتارهاي شهروندي سو  می                                  اتی افراد را به                      
طریق با افزایش حساسیت فرد به نیازهاي سازمانی و افرراد دیرگرر                                                                                          

سازما، و مدیرا،، کارکنا،، همكارا، و مشتریا، بتوانند مسیر رشد و                                                                            
شكوفایی سازما، را هموارتر کنند و سازما، و سایر اعضاي آ، را نیرز                                                                             

عرنروا،                    . هوش سازمانی بره                            1براي رسید، به اهداف یاري رساند                                      
ها و ينایر                  راهبردي مهم و ضروري براي حف  مزیت رقابتی سازما،                                                       

وري بیشتر در                        یافته ضرورتی انكارناپ یر جهت دستیابی به بهره                                                            توسله     
وسیلره مراتسرورا                              باشد. اولین بار وا ه هوش سازمانی به                                       ها می           سازما،      

ارائه شد. وي هوش سازمانی را ترکیبی از دو عامل هوش انسرانری و                                                                        
داند مدل او سبب یك رارچرگری پرردازش دانرش                                                               هوش ماشینی می                 

 . از               1شود           بر ماشین در توانایی حل مسئله می                                انسانی و دانش مبتنی                         
عرنروا،               مستر هوش سازمانی قابلیت یك سازما، است، به                                              دیدگاه مك           

یك کل در افزایش اطلاعات، نوآوري، دانش عمومی و عمل مؤثر برر                                                                               
 . اکن و همكارا، وي هروش سرازمرانری را از                                                                   5پایه ایجاد دانش                     

اند. دیدگاه شناختی، رفرتراري و                                                شناسی بررسی نموده                       دیدگاه ملرفت              
اي هستند که هوش سازمانی را مرطررح                                                     اجتماعی سه مقوله                        -عاطفی     
کنند و هدف کلی این است که چگونه تلفیق مكاتب مرخرترلر                                                                                        می  

تواند در  جاملی از هوش سازمانی در مدیریت و ادبریرات                                                                   اندیشه می           
سازمانی ارائه دهد. هوش سازمانی فرآیندي اجتماعی است کره                                                                          توسله     

هاي هروش فرردي مرحر                                         هاي سازنده آ، بر مبناي نظریه                                          نظریه     
 . از دیردگراه                                1بناشده است که تاکنو، نادیده انگاشته شده است                                                               

هلال هوش سازمانی، ظرفیت یك سازما، در جهت خلق دانرش و                                                                               
منظور هماهنگی و تطابرق برا مرحریر                                                                 کارگیري راهبردي آ، به                               به  

 . الهیا، و همكارا، وي هروش سرازمرانری را                                                               9باشد                اطرافش می           
اش و ترمررکرز                       کارگیري همه نیروي م زي                            ظرفیت یك بنگاه براي به                              

 . آلبرخرت                  3اند           آ، نیروي م زي براي انجام مأموریتش تلری  نموده                                                     
وکار به داشترن سره عرامرل انسرانری                                                                    براي موفقیت در یك کسب                             

کنرد. از                    هاي هوشمند اشاره می                     هاي هوشمند و سازما،                         هوشمند، تیم             
دیدگاه وي هوش سازمانی عبارت است از ظرفیت قوه  هنی سازمرا،                                                                       

وظیفه یا یك اقدام مهم. آلبرخت ملتقد است کره هروش                                                                          براي انجام            
سازمانی قابلیت یك سازما، در تحر  بخشید، به توانایری  هرنری                                                                                    

سازما، و تمرکز داد، این توانایی در جهت تحقق رسالت سرازمرانری                                                                                    
کرنرد کره                        . وي در مسئله هوش سازمانی مدلی را ارائه می                                             43است         

 گانه زیر است:               داراي ابلاد هفت               

به مق د و ظرفیرت کراري                                 بینش راهبردي: داشتن آگاهی نسبت                                          -4
 براي بیا، هدف.              

سرنوشت مشتر : داشتن هدف مشتر  و واحد و ح  روحریره                                                               -2
 گروهی.      

هاي  یررمرنرترظرره و                                      تمایل به ت ییر: توانایی رویارویی با چالش                                            -9
 تطبیق با انوا  ت ییرات.                       
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 رابطه هوش سازمانی و کیفیت خدمات درمانی 

  439-443يفحات  - 2شماره  - 1دوره  - 4931تابستا، 

 

 جرئت و شهامت: روحیه و انر ي مضاع  براي موفقیت.                                                -1
اتحاد و توافق: مفید بود، ابزارها و قوانین موجود در سازمرا، در                                                                                 -1

 منظور رویارویی با محی .                         موفقیت و تلامل اعضا با یكدیگر به                                
کاربرد دانش: ظرفیت تسهیم اطلاعات، دانش و بینش خرود برا                                                                       -5

 دیگرا، و جریا، آزاد دانش در سرتاسر سازما،.                                          
فشار عملكرد: جدي بود، در انجام کارهاي درست براي بازدهری                                                                     -1

  .  44ماهرانه و موفقیت مشتر                           
دنبال آ، است که برا سرنرجرش                                          طورکلی نظریه هوش سازمانی به                               به  

ها را شرنراسرایری و                                       ها توانایی و نقا  ضل  آ،                                    هوشمندي سازما،                
  .  42ها ارائه نماید                    راهكارهاي  زم را براي بهبود عملكرد سازما،                                         

علت افزایش رقابت، ارترقرا  سرطرح                                               ها و مراکز درمانی به                                بیمارستا،         
کنندگا،، ظرهرور نریرازهراي جردیرد و                                                                   آگاهی و انتظارات مراجله                             

ها و            وري و کارایی نامناسب کارکنا،، سیستم                                               پاسخگویی نشده، بهره                       
باشند. در چرنریرن                                 اي مواجه می             فرآیندها و  یره با مخاطرات عدیده                                      

شرایطی توجه ویژه به مقو ت راهبردي چو، استفاده برهریرنره از                                                                                          
هاي هوش سازمانی و نیز بهبود مستمر کیرفریرت خردمرات                                                                            ظرفیت     

ها را در رشد و تلالی، کسب مزیت رقابتی پایردار                                                       تواند این سازما،                        می  

و افزایش سهم بازار خودیاري نمایند موضوعی که در تحقریرقرات و                                                                                   
 مطاللات حوزه بهداشت و درما، کمتر به آ، توجه شده است.                                                    

ها و مراکرز درمرانری                                  سزاي بیمارستا،               به نقش به          در این میا، باتوجه                        
هراي              نظامی در تأمین سلامت جسمی و روانی کارکنا، و خرانرواده                                                                          

ها ونیز ارتقا  آمادگی رزمی و دفاعی نیروهاي مسلح نریراز                                                                      محترم آ،          
است این مؤسسات در کنار ارتقا  مستمر کیفیت خردمرات خرود در                                                                             

هاي باهوش، توا،  هنی خود را نیز هرمرانرنرد تروا،                                                                        قالب سازما،             
وقرت خروب                         هریر           شا، افزایش دهند و بر اسا  ايل                                                   فیزیكی      

 . در ایرن ترحرقریرق                                                9عمل نمایند                   اندازه کافی خوب نیست                        به  
کارگیري و استفاده از هروش سرازمرانری و                                                          به تأثیر فراوا، به                         باتوجه      

ها و مراکز درمانی در کرمرك بره                                                    بهبود کیفیت خدمات بیمارستا،                                 
هاي کل سیستم سازمانی، تشرخریر                                           مدیرا، براي ارزشیابی قابلیت                                 

نقا  قوت و ضل  سازمانی و فضایی براي بهبود ارتربراطرات بریرن                                                                             
ها در جهت ت یر و نوآوري و ایرجراد                                                         ها، بهبود زیرسیستم                          زیرسیستم        

تلهد به تلاش براي ت یر سازمانی، رهبري قوي و سودآوري بیشتر و                                                                              
وري به بررسی رابرطره کریرفریرت                                                  نیز ارتقا کارایی، اثربخشی و بهره                                        

خدمات درمانی باهوش سازمانی در قالب فرضیه ايلی تحقیق و نیرز                                                                                    

گانه مدل هوش سازمانی آلبرخت باکریرفریرت                                                               هاي هفت             رابطه مؤلفه             
هراي              خدمات در چارچوب فرضیات فرعی و دریكی از بیمرارسرترا،                                                                         

 شده است.          نظامی شهر تهرا، پرداخته                       

 ها    مواد و روش          

هرا         پژوهش حاضر که ازلحا  هدف کاربردي و از حی  گردآوري داده                                                              
باشد. در ایرن ترحرقریرق                                           یك تحقیق تويیفی از نو  همبستگی می                                     

اطلاعات موردنیاز جهت انتخاب مدل ارزیابی کیفیت خدمات و تفكرر                                                                                  
ها، مجلات و مرقرا ت                                      راهبردي از بررسی مناب  ثانویه شامل کتاب                                                   

آوري            ها و هم نین فضاي مجازي و اینترنت و جم                                           نامه        ملتبر و پایا،                 
ها با استفاده از دو پرسشنامه استاندارد سرکوال با اعمال بررخری                                                                                   داده    

ت ییرات )جهت سنجش کیفیت خدمات( و پرسشنامه آلبرخت )جرهرت                                                               
سنجش هوش سازمانی( استفاده گردیده است. روایی پررسرشرنرامره                                                                                       

سرکوال بر اسا  نظریات پن  نفر از خبرگا، حوزه تحقیق و پایرایری                                                                                   
برراي               30913هر دو پرسشنامه با استفاده از ضریب آلفاي کرونباخ )                                                                         

براي هوش سازمانی( مرورد ترائریرد قررار                                                              30315کیفیت خدمات و                 
ها و مراکز درمانی نظامی در                                    به وظیفه خطیر بیمارستا،                              گرفت. باتوجه                

ها و نیز ارتقا  آمادگی رزمری                                      هاي آ،        حف  سلامت کارکنا، و خانواده                                
و دفاعی نیروهاي مسلح جامله آماري ترحرقریرق پر  از کسرب                                                                                              

هاي نظامی شهر تهرا، و ترلرداد                                               مجوزهاي  زم یكی از بیمارستا،                                    
نفر کارکنا، شا ل در آ، تلیین گردید که حجم نمونه بر اسرا                                                               241

شرده اسرت کره                                   نفر در نظر گرفرتره                        495اطلاعات جدول مورگا،                          
اند. انتخاب افراد برر اسرا                                          شده     اي و ت ادفی انتخاب                    يورت طبقه               به  

مندي نفرات به همكاري در تحقیق و ترلرهرد اخرلاقری در                                                                                    علاقه    

براشرد. در                        ها و نظرات می               خ و  محرمانه و خ ويی بود، دیدگاه                                  
وترحرلریرل                          منظور تجزیره                به اهداف و فرضیات به                           این پژوهش باتوجه                    

استفاده گردیده است. در برخرش                                      43نسخه        SPSSافزار         ها از نرم             داده    
هراي              وتحلیل اطلاعات از آمار تويیفی جهت تلیین ویرژگری                                                                    تجزیه     

طرفه جهت سنجش سرطرح                               یك    tها، آزمو،                   شناسی آزمودنی                   جملیت     
فللی کیفیت خدمات و هوش سازمانی، آزمو، همبستگی پریررسرو،                                                                           

جهت بررسی همبستگی هوش سازمانی و کیفیت خردمرات و نریرز                                                                               
هاي هروش                    هاي مؤلفه               منظور مقایسه میانگین رتبه                                   آزمو، فریدمن به                   

 سازمانی استفاده گردید.                      

 ها    يافته     

 آمار تويیفی             9-4
طرور کرامرل                         نفر پرسشنامه را به                    423نفر حجم نمونه انتخابی                         495از      

دريرد ز،                  1302دريد مرد و              1309اند که از این تلداد                       تكمیل نموده             
دريرد مرترأهرل                              59دريد از واحدهاي پژوهش مجرد و                                91اند،        بوده    

دريرد               51دريد پاسخگویا، پرزشرك،                                41اند، ازنظر رده ش لی                         بوده    
دريد اداري و نه دريد در سایر مشرا رل مشر رول بره                                                                              42پرستار،       

دريد از پاسخگویا، در رده سنری                                   12باشند. هم نین                 وظیفه می            انجام     
سرال و                    11تا      99دريد        41سال،      91تا      93دريد        91سال،      23تا      22

 ( 4سال قرار داشتند. )جدول                          15شش دريد بیش از                
 سنجش سطح فللی کیفیت خدمات و هوش سازمانی                                         9-2
منظور سنجش سطح فللی کیفیت خدمات و هروش سرازمرانری                                                                                   به  

اي لیكرت در پرسشنامه و با مبنا قررار                                          رتبه      1به استفاده از طی                     باتوجه      
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اسرترفراده                    tعنوا، حداقل سطح موردقبول از آزمو،                                               داد، عدد سه به                    
 ارائه گردیده است.                   2گردید که نتای  آ، در جدول شماره                                 

منظور آزمو، فرضیات در این پژوهش از آزمرو، هرمربرسرترگری                                                                                           به  
ارائره                9پیرسو، استفاده گردیده است که نتای  در جدول شرمراره                                                                              

 گردیده است.           
نتای  آزمو، همبستگی پیرسو، حاکی از آ، است که بریرن هروش                                                                             

سازمانی و کیفیت خدمات درمانی در سازما، هدف رابطه مر ربرت و                                                                                  
داري وجود دارد. نتای  آزمو، فرضیات فرعی تحقیق نیز نشانگرر                                                                         ملنی    

جز ابلاد بینش راهبردي و                               آ، است که در کلیه ابلاد هوش سازمانی به                                              
برر عردم                   فرضیه يفر که مبترنری                           P    3034تمایل به ت ییر در سطح                         

هاي هوش سازمانی باکریرفریرت خردمرات                                                       وجود رابطه ملنادار مؤلفه                            
 گردد.       درمانی است رد و فرضیه پژوهش پ یرفته می                                      

 هاي هوش سازمانی                 هاي مؤلفه           مقایسه میانگین رتبه                     9-1
بندي ابلاد هوش سازمرانری از دیردگراه                                                        منظور رتبه            در این تحقیق به                 

پاسخگویا، از آزمو، فریدمن استفاده گردیده است. بر اسا  نرترایر                                                                         
ملنادار بروده                        P    3034آمار آزمو، فریدمن در سطح                            1جدول شماره              

بنابراین بین میانگین رتبه ابلاد هوش سازمانی در سرازمرا، هردف                                                                                          
 تفاوت ملناداري وجود دارد.                         
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12 

91 

41 

5 

  شناسی پاسخگویا، هاي جملیت ویژگی :1 جدول

R میانگین متغیر 
انحراف 

 معیار
t p-value 

 30333 1024 3019 902 هوش سازمانی 4

 30333 45013 3013 9019 کیفیت خدمات 2

نشانگر آ، است که هوش سازمانی با میانگیرن                                              2نتای  جدول شماره                    
بریرش از مرقردار                                        9091و کیفیت خدمات درمانی با میانگین                                   902

 گردد.       قبول ارزیابی می                 متوس  و در حد قابل                  
 آزمو، فرضیات تحقیق                    9-9

 آمار  متغیر 
هوش 

 سازمانی

بینش 

 راهبردی

سرنوشت 

 مشترک

تمايل 

 به تغییر

جرئت و 

 شهامت

اتحاد و 

 توافق

کاربرد 

 دانش

فشار 

 عملکرد

 کیفیت خدمات

 30919 30945 30939 30211 30411 30924 30411 30931 ضریب همبستگی

 30333 30333 30334 30331 30332 30333 30441 30334 ملناداري

 423 423 423 423 423 423 423 423 تلداد

 نتای  آزمو، فرضیات تحقیق: 3جدول 

423 N 

4240531 Chi-Square 

5 df  

30333 Asymp. Sig. 

  آزمو، فریدمن :4جدول 

از ابلاد هوش سازمانی مؤلفه جررئرت                                         1بر اسا  نتای  جدول شماره                            
بیشترین نقش و مؤلفه تمرایرل بره                                             1014و شهامت با میانگین رتبه                             

کمترین تأثیر را بر روي هوش سازمرانری                                            2013ت ییر با میانگین رتبه                         
 باشند.        در بیمارستا، هدف دارا می                        

 گیری      بح  و نتیجه           

عنوا، مقو تی تأثیرگ ار در رشرد                                    هوش سازمانی و کیفیت خدمات به                                
نمایرد در                   و تلالی مؤسسات بهداشتی و درمانی نقش بسزایی ایفا می                                                            

این مطالله رابطه بین هوش سازمانی و کیفیت خدمت درمانی یكری                                                                           

هاي نظامی شهر تهرا، موردمطالله و برررسری قررار                                                                            از بیمارستا،              
دهرد کره برر اسرا                                               هاي مطالله حاضر نشا، مری                                گرفت. یافته               

  902بندي آلبرخت هوش سازمانی بیمارستا، هدف با میانگین                                                                دسته    

نتای  حايل از آزمو، مقایسه میانگین :2جدول  

 شكوهیار و کاویانی

Summer 2016; Vol. 5, No. 2: 103-110  
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گردد که این مروضرو  برا نرترایر                                                             قبول ارزیابی می                   در سطح قابل               
هاي منتخب دانشگراه                        تحقیقات طباطبائی و همكارا، و در بیمارستا،                                                     

 ، جردیردي و هرمركرارا، وي در                                                               41علوم پزشكی مشرهرد                                   
 ،      41هاي آموزشی تابله دانشگاه علوم پرزشركری ارا                                                                            بیمارستا،         

مطابقت دارد. برخلاف نتای  تحقیق حاضر نتای  پژوهش کیوا، آرا و                                                                   
همكارا، وي در دانشگاه علوم پزشكی ايفها، بیانگر سطح هروش                                                                               

 . کیفیت خدمات درمرانری                                 45باشد            سازمانی کمتر از حد متوس  می                                   
در سطح قابل قربرولری ارزیرابری                                                    901سازما، هدف نیز با میانگین                             

گردیده است که این موضو  ضمن مطابقت با نتای  تحقیقات عرجرم                                                                   
و همكارا، وي در خ و  کیفیت خدمات درمانی یك بیمارسرترا،                                                                              

 ، برخلاف مشاهدات عامریو، و هرمركرارا، وي در                                                               41يحرایی              
 ،      49        4934هاي نظامی منتخب شهر تهرا، در سرال                                                             بیمارستا،         

 ، مرحرمرد                        43هاي کشور عربستا، سلودي                                          حسین در بیمارستا،                     
 ، حكمت پور و همركرارا،                             23هاي کشور مالزي                    یون  در بیمارستا،                   

  و           24هاي تحت پوشش دانشگاه علوم پزشكی ارا                                                 در بیمارستا،              
هاي دانشگاه علروم پرزشركری کررمرا،                                                            نكویی مقدم در بیمارستا،                             

  .  22باشد          می  

نتای  بررسی فرضیه ايلی تحقیق مؤید آ، است کره در راسرتراي                                                                                        
هراي دانشرگراه عرلامره                                               نتای  مؤمنی و همكارا، وي در کتابخانه                                      

 ، بین هوش سازمانی و کیفیت خدمات همبستگری از                                                      49طباطبائی              
نو  مستقیم وجود دارد. این یافته بیانگر آ، است کره برا افرزایرش                                                                                        

هاي کیفیت خدمات بیمارستا، هدف بهربرود                                               هوش سازمانی شاخ                     
یابند. هم نین نتای  تحقیق نشانگر آ، است که در بریرن ابرلراد                                                                             می  

هوش سازمانی بینش راهبردي و نیز تمایل به ت ییر باکیفیت خدمرات                                                                    
ارتبا  ملناداري وجود ندارد که این مهم با نتای  تحقیقات باقرر زاده                                                                                     

دسرتری                  و دیباور در سازما، میرا  فرهنگی، گردشگري و يرنرایر                                                                          
 ، وسلاسل و همكرارا، در شررکرت احریرا                                                                29آ ربایجا، شرقی                    

دار سایرر                . در خ و  ارتبا  ملنی                          1گسترا، اس ادا، مطابقت دارد                                        
راستایی این نرترایر  برا                                        ابلاد هوش سازمانی باکیفیت خدمات به هم                                         

  .  49تواند اشاره نمود                      مشاهدات مؤمنی و همكارا، وي می                             

نتای  آزمو، فریدمن نیز حاکی از آ، است که از دید پاسرخرگرویرا،،                                                                                      
ببلد جرئت و شهامت بیشترین و ببلد تمایل به ت ییر کمترین تأثریرر را                                                                                   

باشد. این موضو  با نتایر                                  در هوش سازمانی بیمارستا، هدف دارا می                                        
ریرزي               هاي فقیهی و جلفري در سازما، پژوهش و بررنرامره                                                           پژوهش     

  و کاووسی و رزقی در دانشگاه آزاد اسلامی واحد عرلروم                                                                 21درسی            
  .  21تحقیقات مطابقت دارد                       

آمده از مطالله حاضر با افرزایرش سرطرح                                                               دست       با عنایت به نتای  به                            
یرابرد، لر ا                              هوش سازمانی کیفیت خدمات درمانی افرزایرش مری                                                                 

ریزي در راستاي استفاده بهینه از هوش سازمانی ونیز برهربرود                                                                                 برنامه      
تروانرد در                          ها می         مستمر عملكرد و کیفیت خدمات درمانی بیمارستا،                                                       

هرا             کسب مزیت رقابتی، افزایش سودآوري و  یره در این سرازمرا،                                                                              
هایی جهت بهبود و ارترقرا                                          نقش مؤثري ایفا نماید. در ادامه پیشنهاد                                        

وضلیت هوش سازمانی و کیفیت خدمات بیمارستا، هدف و سرایرر                                                                          
 گردد.       مراکز درمانی مشابه ارائه می                           

هرا و مرراکرز                              رسد علیر م اهمیت فراوا، بیمارسترا،                                      به نظر می               -4
درمانی نظامی در تأمین سلامت جسم و روح کارکرنرا، نریرروهراي                                                                                   

علرت عردم حضرور                                مسلح و نیز ارتقا  آمادگی رزمی و دفاعی آنا، به                                                   

فلال این مؤسسات در محی  رقابتی، عدم احسا  نیاز بره جر ب و                                                                           
یت بیمارا،، عدم انگیزه کارکنا، و ساختار سازمانی منبلر                                                                             جلب رضا         

از ساختارهاي سنتی و بوروکراتیك تمایل به ت ییر و نوآوري و نریرز                                                                                          
انداز کمرترر مروردتروجره                                              اي مطلوب در قالب چشم                                دستیابی به آینده                    

که در             گ ارا، این حوزه قرارگرفته است. دريورتی                                            مسئو ، و سیاست                  
شرای  کنونی  زمه ارائه خدمات مطلوب و تحول م بت در کرلریره                                                                                         

هاي دولتی و خ ويی، انتفاعی و  یرانتفاعی و خدمراتری و                                                                                  سازما،      
هرا، راهربرردهرا و                                          انداز مطلوب و تدوین برنامه                                  تولیدي تلیین چشم                    

باشد. در ایرن مریرا، ایرجراد                                                            راهكارهاي اجرایی بر اسا  آ، می                                        
ساختارهاي سازمانی ارگانیك و منلط  جهت رویارویی با ترحرو ت                                                                     

ها و کارکنا، را براي ت ییر و مقابلره برا                                                    پی یده و آنی آمادگی سازما،                                  
 نماید.        تهدیدات دوچندا، می                  

نتای  برخی تحقیقات مؤید آ، است که وجود بسترهاي فرنراوري                                                                   -2
کارگیري و تقویت هوش سازمانی تأثریررگر ار                                                              اطلاعاتی مناسب بر به                         

  .  25است       
کنرنرد برایرد                             ها در مقابل شرای  جدید مقاومت می                                              چو، سازما،                -9

شوند رف  شود. در این رابطه رهربررا،                                                 موانلی که موجب مقاومت می                                

ها براي رساند، سازمرا، بره سرطرح                                                    آفرین و متلهد شد، آ،                                تحول    
 مطلوبی از هوش سازمانی اهمیت دارد.                                 

هاي آموزشی ضمن خدمرت جرهرت مردیررا، و                                                               برگزاري دوره              -1
هراي              به مرؤلرفره                  ها نسبت         ها و ایجاد آگاهی در آ،                        کارکنا، بیمارستا،                   

ها مؤثر به نرظرر                        هوش سازمانی براي کاربرد علمی و عملی این مؤلفه                                                           
 رسد.      می  
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به تأثیر مستقیم هوش سازمانی در برهربرود و ارترقرا                                                                                        باتوجه          -1
وري و کیفیت خدمات درمانی، سنجش وضلیت هوش سازمانری                                                                     بهره    

ها در ادوار زمانی مختل  و مستمر و نیز ارائره اقردامرات                                                                                بیمارستا،         
 رسد.      ايلاحی در جهت بهبود این فرآیند مؤثر به نظر می                                            

ها نقش حیراتری                      ترین عواملی که در موفقیت سازما،                                 یكی از مهم                  -5
کند ج ب و استخدام مدیرا، و کارکنا، باهوش سازمانی با                                                                           ایفا می         

هاي گزینرش،                 ها و ابلاد مرتب  با این موضو  در برنامه                                                 است. شاخ              
 آموزش و نگهداري کارکنا، و مدیرا، باید لحا  گردد.                                                

هاي آموزشری، تروزیر  و                                        روز، ایجاد کارگاه                       کارگیري دانش به                       به      -1
ساز ایجاد و ارترقرا                                         تواند زمینه                 گ اري دانش می                     تبادل و به اشترا                        

 ها گردد.          هوش سازمانی در سازما،                     
اي مستلزم فرراهرم نرمرود،                                         ایجاد تحول و ت ییرات در هر زمینه                                    -9

باشد. بهبود و ارترقرا                                 افزاري می           افزاري و نرم                    بسترهاي مناسب سخت                     
هاي مرادي و                     سازي، ایجاد مشو                   هوش سازمانی نیز نیازمند فرهن                                  

 باشد      ملنوي ج اب و  یره می                    
هرا             هاي کارکنا، ونیز انگیزه پایین آ،                                  عدم در  نیازها و خواسته                         -3

یكی دیگر از علل بروز مشكلات عدم پاسخگویری در مرؤسرسرات                                                                                     

هراي              کارگیري پاداش               باشد که مرتف  نمود، آ، نیازمند به                                     درمانی می           
ها در ارائره خردمرات                                  مادي و ملنوي در جهت انگیزش و تر یب آ،                                                     

 باشد      تر می       مطلوب     
در حوزه خدمات درمانی کارکنا، بخش درما، نیازمند یادگیرري                                                             -43

ها در ایرجراد حر                                    ها هستند که وجود این مهارت                              برخی از مهارت                 
کنندگا، بسیار مرؤثرر اسرت.                                              اعتماد و اطمینا، در بیمارا، و مراجله                                                

سرازمرانری در بررخرورد برا افررادي و                                                                              آموزش و ارتقا  فرهن                           
تواند نقش بسرزایری در                                 هاي گوناگو، می                      کنندگا، از فرهن                         مراجله      

 بهبود کیفیت خدمات بهداشتی و درمانی ایفا نماید.                                              
به اینكه یافته ايلی این پژوهش تأثیر م بت هوش سازمرانری                                                                             باتوجه      

توانند با انرجرام                             باشد، سایر محققا، می                      بر کیفیت خدمات درمانی می                          
تحقیقات مشابه در خ و  تأثیر هوش سازمانی بر فرآینرد ترفركرر                                                                                  

راهبردي، یادگیري سازمانی، رفتار شهروند سرازمرانری، سراخرترار                                                                                          
تري از هوش سازمرانری در                                           سازمانی و تبیین دقیق                              سازمانی، فرهن                 

وجود آورند. در ایرن مریرا،                                                 ها و مراکز درمانی نظامی به                              بیمارستا،         
بررسی تأثیر هوش سازمانی و کیفیت خدمات درمرانری برر اسرا                                                                                 

ها در خ رو  ابرلراد هروش                                                    مقایسه دیدگاه کارکنا، بیمارستا،                                     

کنندگا، در خ و  ارزیرابری                                         سازمانی و دیدگاه مشتریا، و مراجله                                           
هاي تحقیرق                  تواند نتایجی متفاوت از یافته                                        کیفیت خدمات درمانی می                           

 حاضر را ارائه نماید.                    
در اجراي این تحقیق تیم پژوهشی با مشكلاتی از قبیل هرمركراري                                                                       

اي از پزشكا، شا ل در بیمارستا، هدف، رونرد                                                           ننمود، بخش عمده                   

آوري اطلاعات، عدم وجود ادبریرات                                                  اداري و اخ  موافقت جهت جم                                     
تحقیقاتی مناسب در حوزه پژوهش عدم امركرا، کرنرتررل بررخری                                                                                      

 اند.      مت یرهاي محیطی و سازمانی و  یره مواجه بوده                                          

 مناب      
1. Parasuraman A,  eithaml VA, Berry   . A concep-

tual model of service quality and its implications for 

future research. The  ournal of Marketing. 1985:41-

50. 

2. Parasuraman A,  eithaml, Berry, Servqual: A Multi-

ple-Item Scale For Measuring Consumer Perception 

of Service  uality, ournal of Retail-

ing,Vol64,Number1,Spring1998 

3. Esteki R, Attafar A.  uality of nursing services 
(contemporary level of reality and level of expecta-

tion) from nurses' viewpoint on the basis of SERV-

 UA  Model in Al- ahra Hospital in Isfahan 

(2010). Modern Care  ournal. 2012 Oct 15; 9(2): 2-

9.  Persian  

4. Siadat A, Kazemi I, Mokhtaripour M A Compara-

tive study of relation between organizational intelli-

gence with team leadership among faculty members 

at Isfahan public universities, journal of Public Ad-

ministration perspective; 1(1): 8 -100.  Persian  

5. Salasel Mahan,Kamkar Manuchehr, olparvar 

Mohsen,  To investigate the relationship between 

organizational intellgence with organizational citi-

zenship(ocb)of ehya gostarn espadan employees, 

Knowledge   research in applied psychology; 11

(40): 26-3 .  Persian  

6. Mc Master. D, The intelligence advantage: organiz-
ing for complexity, Butterworth, Heinemann, Bos-

ton1996 

 . Akg n AE, Byrne  , Keskin H. Organizational intel-

ligence: a structuration view.  ournal of Organiza-

tional Change Management. 200 ; 20(3):2 2-89. 

8. Halal  illiam, organizational intelligence:  hat is 

it  and how can manager use it  Cited    may 2015 . 

Available at: http://www.strategy-business.com/

article/12644 gko 4a546 

9. Elahian Ali,Babalhavaeji Fahimeh, azi mirsayeed 

 avad, Organizational intelligence of library person-

nel at ferdowsi university and astan quds razavi li-

braries, library and information science, 2010; 13

(49): 9-33.  Persian  

10.Albrecht, Karl. The power of mind at work: organi-

zational intelligence inaction. 2003. New  ork: 

Amancorn. 
11.Albrecht, Karl, Organizational Intelligence   

Knowledge Management: Thinking Outside the 

Silos. Cited  12 march 2015 , Avaialble at: https://

www.karlalbrecht.com/downloads/Albrecht-

OrganizationalIntelligence.pdf 

12.Hosseini Seyed  aghoub, Chellisseril Nina, The 

effect of organizational intelligence on organization-

al learning, journal of Management studies in devel-

 

 شكوهیار و کاویانی

Summer 2016; Vol. 5, No. 2: 103-110  

 [
 D

O
I:

 1
0.

30
50

5/
5.

2.
10

3 
] 

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

22
86

24
1.

13
95

.5
.2

.3
.0

 ]
 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jp

m
ed

.ir
 o

n 
20

26
-0

1-
30

 ]
 

                               7 / 8

http://dx.doi.org/10.30505/5.2.103
https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.22286241.1395.5.2.3.0
https://jpmed.ir/article-1-403-fa.html


 مجله طب انتظامی

72 

opment   evaluation, 2013; 23( 1): 131-159. 

 Persian  

13.Moemeni E, Sohrabi H, Akbari mahalle kalaee 

M.Organizational Intelligence and  uality of Ser-

vice Strategies,Strategic Management Studies 2012; 

9: 51- 1.  Persian  

14.Asadi M, Tabatabaee S, Khayatmoghadam S. The 

Survey of relationship between organizational intel-
ligence with Performance indicators of selected 

hospitals in Mashhad University of Medical Scienc-

es-2012,  ournal of Hospital 2014; 13(1): 89-98. 

 Persian  

15. adidi R, Memari F, Anbari  . The Relationship 

between Organizational Structure and Organization-

al Intelligence in Teaching Hospitals of Arak Uni-

versity of Medical Sciences. Arak University of 

Medical Sciences  ournal. 2013; 16 (8):21-31. 

 Persian  

16.Keyvanara M,  azdekhasty A, Bahrami S, Masodi-

an  . The Relationship between Components of 

Knowledge Management and Organizational Intelli-

gence in the Schools of Isfahan University of Medi-

cal Sciences. Health Information Management 

2011; 8(5): 680.  Persian  

1 .Ajam M, Sadeghifar  , Anjomshoa M, Mahmoudi 
S, Honarvar H, Mousavi SM. Assessing quality of 

healthcare service by the SERV UA  model: A 

case study of a field hospital.  ournal Mil Med. 

2014; 15(4):2 3-9.  Persian  

18.Ameryoun A, Dopeikar N, Nasiri T, Meskarpour 

Amiri M,  holami Fesharaki M, Karmali M and 

et.al. Assessment the  ap between Patients’ Expec-

tations and the Services provided to them in Select-

ed Hospitals of Tehran in 2012.  ournal of police 

medicine. 2013; 2 (1): 1-10.  Persian  

19.Al-Borie HM, Sheikh Damanhouri AM. Patients' 

satisfaction of service quality in Saudi hospitals: a 

SERV UA  analysis. International journal of 

health care quality assurance. 2013; 26(1):20-30. 

20.Ab  atiff DS, Din SC, Ma’on SN. Patient satisfac-

tion with access to 1Malaysia clinic. Procedia-Social 

and Behavioral Sciences. 2013; 91:395-402. 

21.Hekmatpou D, Sorani M, Farazi AA, Fallahi  , 
 ashgarara B. A survey on the quality of medical 

services in teaching hospitals of Arak University of 

Medical Sciences with SERV U  model in Arak, 

2010. Arak Medical University  ournal. 2012; 15

( ):1-9.  Persian  

22.Nekoei-Moghadam M, Amiresmaili M. Hospital 

services quality assessment: Hospitals of Kerman 

University of Medical Sciences, as a tangible exam-

ple of a developing country. International  ournal of 

Health Care  uality Assurance. 2011; 24(1):5 -66. 

 Persian  

23.Bagherzadeh Majid, Akbari Dibavar Ahmad, Rela-

tionship between intelligence and organizational 

agility, journal of Business management. 2010; 2(5); 

103-121.  Persian  

24. afari Parivash, Faghihi Ali reza, the extent of or-

ganizational intelligence components in organiza-
tion for research and educational planning,   Curric-

ulum planning. Knowledge   research in education-

al sciences  2009; 23 (23): 45-66.  Persian  

25.Kavousi E, Rezghi Shirsavar H, Determination of 

organizational intelligence level of urban manage-

ment students in the i.a.u, Tehran’s science and re-

search branch. Urban management studies   2 (2): 

12 -144.  Persian  

26.Rezaei H. The application of information technolo-

gy and its relationship with organizational intelli-

gence. Procedia Technology. 2012; 1:94- .  Persian  

 

 رابطه هوش سازمانی و کیفیت خدمات درمانی 

  439-443يفحات  - 2شماره  - 1دوره  - 4931تابستا، 

 [
 D

O
I:

 1
0.

30
50

5/
5.

2.
10

3 
] 

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

22
86

24
1.

13
95

.5
.2

.3
.0

 ]
 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jp

m
ed

.ir
 o

n 
20

26
-0

1-
30

 ]
 

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

                               8 / 8

http://dx.doi.org/10.30505/5.2.103
https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.22286241.1395.5.2.3.0
https://jpmed.ir/article-1-403-fa.html
http://www.tcpdf.org

