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های بیمارستان نقش رفتار شهروندی سازمانی در استقرار مدیریت کیفیت جامع در

 طالعه موردی  شهرستان ساری(دانشگاه علوم پزشکی مازندران )م

 2(tPh.D studen، حسن نقی زاده میارکلائی)6(Ph.D student)تقی باهو طرودی

 چکیده

حاضر، بررسی نقش رفتار شهروندی سازمانی در استقرار مدیریت  پژوهش هدف از سابقه و هدف:

 های علوم پزشکی شهرستان ساری بود.کیفیت جامع در بیمارستان

این پژوهش از نظر هدف، کاربردی و از نظر روش، توصیفی از نوع پیمایشی است. جامعه  ها:مواد و روش

نفر  6600)شهرستان ساری( به تعداد  مازندران پزشکی علوم های دانشگاهآماری آن را کلیه کارکنان بیمارستان

 -یری تصادفیگنفر با روش نمونه 236( تعداد 6380دهند که براساس جدول کرجسی و مورگان )تشکیل می

نامه رفتار ها از پرسشدادهآوری جمعای براساس جنسیت به عنوان نمونه آماری انتخاب شدند. جهت طبقه

شناسی، جوانمردی، فضیلت شهروندی، مولفه )وظیفه  2( در 6330شهروندی سازمانی پودساکف و همکاران )

سوال استفاده شده  0( با TQMکیفیت جامع ) نامه مدیریتسوال و پرسش 21دوستی(، با احترام و نزاکت، نوع

با استفاده از آزمون ضریب  آنها ییپایااست. روایی صوری و محتوایی ابزارها به تایید متخصصان امر رسید و 

 دستب 03/0نامه مدیریت کیفیت جامع و پرسش 02/0نامه رفتار شهروندی سازمانی پرسش برای آلفای کرونباخ

  از آزمون رگرسیون تک متغیره و چندمتغیره استفاده شده است. هادادهل تجزیه و تحلی. جهت آمد
نتایج تحلیل رگرسیون تک متغیره نشان داد که، رفتار شهروندی سازمانی در استقرار مدیریت کیفیت  ها:یافته

درصد از واریانس نمره مدیریت کیفیت جامع توسط رفتار  91جامع نقش مثبت و معناداری دارد و حدود 

-شهروندی سازمانی تبیین شده است. همچنین نتایج آزمون رگرسیون چند متغیره نیز نشان داد که، ابعاد وظیفه

شناسی، جوانمردی و نوع دوستی در استقرار مدیریت کیفیت جامع نقش مثبت و معناداری دارند و بعد 

 امع دارد.بیشترین نقش را در استقرار مدیریت کیفیت ج β=906/0جوانمردی با ضریب بتا 
های علوم پزشکی رفتار شهروندی سازمانی در استقرار مدیریت کیفیت جامع در بیمارستان استنتاج:

شود که شهرستان ساری نقش مثبت و معناداری دارد و بعد جوانمردی بیشترین نقش را دارد. لذا پیشنهاد می

مدیران و مسئولان علوم پزشکی به این بعد توجه بیشتری نمایند.

 های علوم پزشکیرفتار شهروندی سازمانی، مدیریت کیفیت جامع، بیمارستان های کلیدی:هواژ

                                                 
-مازندران پزشکی علوم دانشگاه –( عج)ولیعصر بزرگراه – ساری – مازندران و تلفنن: آدرس -  طرودی باهو تقی :مولف مسئول *

 :taghi.bahoo@yahoo.com  E-mail   ،03662216119-همکف طبقه  – انسانی منابع و سازمان توسعه مدیریت
 ، مازندران ، ایران  آزاد اسلامی واحد ساری، دانشگاه دانشجوی دکتری، مدیریت آموزش عالی .6

 ،03666201309. تلفن: یرانمازندران، ا ی،واحد سار یدانشگاه  آزاد اسلام ی،دولت یریتمد ی،دکتر یدانشجو.  2
E-mail:naghizadeh1853@gmail.com   
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 مقدمه

 سریع تغییرا  و فزآینده رقابت به منجر اقتصاد جهانی فزآینده رشد و جدید هایفناوری توسعه

 هصحن در رقابت منظور به ها سازمان است. همچنین شده شانو کارکنان هاکار سازمان اهمیت در

 تا تلاشند در شغل، تغییر حال در ماهیت سازگاری با و مشتریان انتظارا  و نیازها ارضای جهانی،

 طور و به شانشغل شرح در شده تعیین نقش و وظیفه از فراتر که کنند انتخاب کارکنانی

 به هاسازمان عملکرد بهبود و موفقیت عوامل از یکی کارکنان رفتار این کنند. که عمل داوطلبانه

 [.62است] سازمانی شهروند رفتار دهندهتشکیل اصلی از عناصر و رودمی شمار

ای از رفتارهای داوطلبانه و اختیاری که مجموعهرفتار شهروندی سازمانی عبار  است از، 

ثر وظایف و ربخشی از وظایف رسمی فرد نیستند، اما با این وجود توسط وی انجام و باعث بهبود م

 کمتری وقت تا کندمی کمک مدیر به سازمانی شهروندی [. رفتار60]شوندمیهای سازمان نقش

برای  هاییفرصت بر و نماید شانوظایف ایفای به عمل در کارکنان هدایت چگونگی را صرف

 کاری هایو گروه کارکنان وریهمچنین این رفتار، بهره [.9نماید] تمرکز سازمانی عملکرد بهبود

 [.3]کندرا تشویق می تیمی دهد،کارمی افزایش را

 ابزار عنوان به که است فرهنگ یا نگاه یک در اصل جامع کیفیت از طرفی مدیریت

 روش یک جامع کیفیت شود. مدیریتکارگرفته می به هادر سازمان کیفیت افزایش دهنده

 فرد هر و باشند قدر  و اختیار سازمان دارای در افراد همه شودمی موجب که است مدیریتی

همچنین یک شیوه [. 62]کندمی بهبود برای پیشنهاد ارائه و مشارکت همکاری، به تشویق را

مدیریتی برای بهبود اثربخشی، انعطاف و قدر  رقابت سازمان است و شامل سازماندهی کلیه 

ارکان و منابع یک سازمان جهت نیل به کیفیت و برآورده ساختن نیازهای مشتریان و منافع 

 [.2]شدباکارکنان می

 فرایندها، بهبود تمام در مستمر بهبود جامع مدیریت کیفیت بنیادی اصول از یکی

 گیریتصمیم و افراد از جای انتقاد به فرایندها بهبود بر تمرکز مدنظر مشتری، خدما  کیفیت

 و کیفیت بهبود مداری، مشتری مانند جامع کیفیت مدیریت اصول [.6]باشدها میداده بر مبتنی

باشند. ها میکیفیت سازمان عملکرد بهبود برای کارکنان بودن و توانمند مشارکت و ریوبهره
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 بالای تعهد به نیاز که است جامع مدیریت کیفیت موفقیت کنندهتعیین کارکنان مشارکت

 [.9]شودمی بینیپیش سازمانی شهروند با رفتار و دارد کارکنان

 بر سازمانی شهروند رفتار ابعاد تاثیر»عنوان  (، در پژوهشی با6939زاده )امسیا و عبداله

 نشان دادند که بین رفتار« دامغان شهرستان اجتماعی تامین سازمان جامع در کیفیت مدیریت

 بعد همچنین دارد و وجود مستقیمی و مثبت رابطه کیفیت جامع مدیریت و سازمانی شهروند

 مدیریت با همه ابعاد بین از را رابطه ترینضعیف شناسیوظیفه بعد و ترین رابطهجوانمردی قوی

 رفتار میان ارتباط بررسی»(، در پژوهشی با عنوان 6939نژاد و همکاران )دارد. علی جامع کیفیت

نفر از کارکنان دانشگاه آزاد اسلامی  220که بر روی « کارکنان عملکرد سازمانی و شهروندی

 و سازمانی رفتارهای شهروندی که، میانواحد قزوین انجام دادند، به این نتایج دست یافتند 

(، در پژوهشی با عنوان 6939دارد. اسدی و ذاکری ) وجود دارمعنی رابطه کارکنان عملکرد

 مدیریت هایمرلفه میانجی سازمانی: نقش عملکرد و کارکنان سازمانی شهروندی رفتارهای»

ابعه وزار  دفاع انجام های تنفر از کارکنان شاغل در شرکت 268که بر روی « جامع کیفیت

 جامع کیفیت مدیریت هایبر مرلفه سازمانی دادند، به این نتایج دست یافتند که؛ رفتار شهروندی

 و اطلاعا  و فرایندها ریزی، مدیریتبرنامه مشتری، به توجه کارکنان، مدیریت )رهبری،

 معناداری دارد. تحلیل( تأثیر و تجزیه

رابطه رفتار شهروندی سازمانی با »شی با عنوان (، در پژوه6932چاوشی و هاشمی ) 

بین رفتار  نشان دادند« عملکرد شغلی کارکنان بیمارستان دکتر محمد کرمانشاهی کرمانشاه

احمدی و همکاران  شهروندی سازمانی و عملکرد شغلی کارکنان رابطه معناداری مشاهده شد.

 کیفیت جامع مدیریت سازمانی، هروندیش رفتار بین رابطه بررسی»(، در پژوهشی با عنوان 6936)

 تاثیر سازمانی شهروندی نشان دادند که رفتار« تهران استان صنعتی هایشرکت عملکرد و

 طریق بکارگیری از بلکه ندارد، تهران استان صنعتی هایشرکت عملکرد سازمانی بر مستقیمی

 با سازمانی هروندیش رفتار که است جامع کیفیت استقرار مدیریت مانند مدیریتی روش یک

کند. می پیدا ارتباط سازمانی عملکرد مهم دو فاکتور عنوان به وریبهره و رضایت مشتریان

 سازمانی شهروندی رفتار رابطه بررسی»(، در پژوهشی با عنوان 6930رضایی دیزگاه و همکاران )

 رفتار ابعاد بینه، به این نتایج دست یافتند ک« گیلان استان هایبیمارستان در کیفیت خدما  با

 ارتباط خدما  کیفیت با است مشارکت و اطاعت وفاداری، شامل که سازمانی شهروندی
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بررسی تاثیر رفتار »(، در پژوهشی با عنوان 6908. محقر و همکاران )داشت وجود مستقیم

ج به این نتای« مدیریت کیفیت جامع و عملکرد سازمانیآمیز شهروندی سازمانی بر اجرای موفقیت

عملکرد سازمانی دارد  دار برمعنی اقداما  مدیریت کیفیت جامع اثری مثبت ودست یافتند که، 

 با تاثیر بر صور  غیرمستقیم و ولی رفتار شهروندی اثری مستقیم برعملکرد سازمانی ندارد و به

 .دار برعملکرد سازمانی داشته باشدتواند اثری مثبت و معنیمدیریت کیفیت جامع می

اجرای مدیریت کیفیت جامع به منظور بهبود »(، در پژوهشی با عنوان 2062) 6وویکتوپال

نشان داد که؛ یکی از عوامل کلیدی در بقای « عملکرد تولید و بالا بردن سطح رضایت مشتری

شرکت، استفاده از مدیریت کیفیت جامع است. مدیریت کیفیت جامع موجب بهبود عملکرد 

(، در پژوهشی با عنوان 2062و همکاران ) 2شود. ستیندرتری میشرکت و ارتقا سطح رضایت مش

نشان دادند که؛ بین مدیریت کیفیت جامع « اثرا  مدیریت کیفیت جامع بر عملکرد کسب و کار»

)آموزش، رهبری، بهبود مستمر، مشتری داخلی و مشتری خارجی( با عملکرد کسب و کار رابطه 

 بین رفتار ارتباط بررسی»(، در پژوهشی با عنوان 2000) 9هونگ  و معناداری وجود دارد. جونگ

المللی شرکت بین چند سازمانی عملکرد و جامع کیفیت مدیریت و سازمانی شهروندی

 سازمانی شهروندی نشان دادند که؛ بین رفتار« مکزیکو و تگزاس هایایالت در مستقر آمریکایی

 به توجه و مدیریت کارکنان )رهبری، اریافز نرم هایکیفیت جامع )مرلفه مدیریت هایمرلفه و

 تحلیل(( و و تجزیه و و اطلاعا  فرایند مدیریت ریزی،)برنامه افزاریسخت ( و مشتریان

  دارد.  وجود دار معنی سازمانی ارتباط عملکرد

 سازمان در جامع کیفیت مدیریت استقرار و سازمانی شهروند رفتار اهمیت به توجه با

 برای هاها از جمله بیمارستانسازمان شود،می وریو بهره ایی، اثربخشیافزایش کار باعث که

 بدون آموزش دهندکه کارکنانی کوشندمی بیشتر رشد به رسیدن و رقابت صحنه در ماندن

 جامع کیفیت مدیریت اصول بر تمرکز با همچنین و کنند عمل خود وظایف از فراتر شکایت

 بهبود و مشتریان )بیماران( رضایتمندی شود،می هاآن خشنودی و وفاداری کارمندان باعث که

                                                 
1 - Topalovic 
2  - Cetindere   
3 - Jung & Hong 
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آیا »دهند. بنابراین سوال اصلی پژوهش حاضر این است که:  افزایش را خود خدما  کیفیت

 پزشکی علوم دانشگاه هایرفتار شهروندی سازمانی در استقرار مدیریت کیفیت جامع در بیمارستان

 «.)شهرستان ساری(  نقش دارد؟ مازندران
 

 ها واد و روشم

پژوهش حاضر از نظر هدف، کاربردی و از نظر روش، توصیفی از نوع پیمایشی است. 

 مازندران پزشکی علوم های دانشگاهجامعه آماری آن را کلیه کارکنان درمانی بیمارستان

 6براساس جدول کرجسی و مورگاندهند که نفر تشکیل می 6600)شهرستان ساری( به تعداد 

ای براساس طبقه -گیری تصادفیزن( با روش نمونه 610مرد و  696نفر ) 236 ( تعداد6380)

 جنسیت به عنوان نمونه آماری انتخاب شدند. 

نامه رفتار شهروندی سازمانی پرسش -6ها در این پژوهش عبارتند از: ابزار گردآوری داده

وانمردی، فضیلت شناسی، جمولفه )وظیفه 2سوال و در  21( با 6330پودساکف و همکاران )

 ای طراحی شده است.گزینه 2دوستی(، که در طیف شهروندی، احترام و نزاکت، نوع

 گزینه  1سوال )معیار( که هر سوال دارای  0( با TQMنامه مدیریت کیفیت جامع )پرسش -2 

ده از باشد. روایی صوری و محتوایی ابزارها به تایید متخصصان امر رسید و پایایی آنها با استفامی

نامه و پرسش 02/0نامه رفتار شهروندی سازمانی آزمون ضریب آلفای کرونباخ برای پرسش

 محاسبه شد که از نظر آماری معنادار و مورد تایید است. 03/0مدیریت کیفیت جامع 

ها در بخش آمار توصیفی از میانگین و انحراف معیار و در جهت تجزیه و تحلیل داده

ها، و برای اسمیرنوف جهت نرمال بودن توزیع داده -ز آزمون کولموگروفبخش آمار استنباطی، ا

همچنین بررسی سوال پژوهش از آزمون رگرسیون تک متغیره و چندمتغیره استفاده شده است. 

 انجام گرفت. 19SPSSها با استفاده از نرم افزار  تجزیه و تحلیل داده
 

                                                 
1 - Krejecie & Morgan 
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 هایافته

 ها:آزمون نرمال بودن توزیع داده
 

 هااسمیرنوف جهت نرمال بودن توزیع داده -: نتایج آزمون کولموگروف1 دولج

سطح معناداری نمونه حجم انحراف معیار میانگین متغیرهای پژوهش

 123/0 226/9 رفتار شهروندی سازمانی
236 

033/0 

 603/0 62/19 29/696 مدیریت کیفیت جامع
 

، سطح =02/0گیری اندازه و خطای %32در سطح اطمینان  چون؛ 6مطابق جدول 

ها از توزیع نرمال پیروی محاسبه شده است، لذا داده <02/0Sigمعناداری برای همه متغیرها 

های آماری پارامتریک مجاز ها، استفاده از آزمونکنند و جهت تجزیه و تحلیل استنباطی دادهمی

 است.
 

 بررسی سوال پژوهش:

 های دانشگاهوندی سازمانی در استقرار مدیریت کیفیت جامع در بیمارستانآیا رفتار شهر

 )شهرستان ساری( نقش دارد؟ مازندران پزشکی علوم
 

 نتایج آزمون رگرسیون تک متغیره :2جدول 

 F Sig R 2R β T Sig متغیر مستقل

 ثابت

809/612 0006/0 101/0 911/0 
- 021/9- 009/0 

رفتار شهروندی 

 سلزمانی
101/0 089/62 0006/0 

 

=  0006/0) 02/0، کوچکتر از  F؛ با توجه به اینکه سطح معناداری آماره 2مطابق جدول 

Sig) .چوناین جدول؛  مطابق یافته، محاسبه شده، حاکی از اعتبار مدل رگرسیون مورد نظر است 

ح معناداری برای رفتار شهروندی سط =02/0گیری و خطای اندازه %32در سطح اطمینان 

توان نتیجه گرفت که؛ درصد اطمینان می 32است، بنابراین با  محاسبه شده Sig<02/0سازمانی 

همچنین «. رفتار شهروندی سازمانی در استقرار مدیریت کیفیت جامع نقش مثبت و معناداری دارد»
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ریت کیفیت جامع توسط رفتار درصد از واریانس نمره مدی 91دهد که حدود نشان می 2Rمقدار 

 شهروندی سازمانی تبیین شده است.

در ادامه برای بررسی اینکه کدام یک از ابعاد رفتار شهروندی سازمانی در استقرار مدیریت 

 کیفیت جامع نقش دارد از آزمون رگرسیون چند متغیره استفاده شده است.

 
 نتایج آزمون رگرسیون چند متغیره :3جدول 

 F Sig R 2R β T Sig تقلمتغیرهای مس

 ثابت

99/92 0006/0 163/0 909/0 

- 626/2- 092/0 

 0006/0 608/1 292/0 شناسیوظیفه

 0006/0 021/2 906/0 جوانمردی

 008/0 82/6 032/0 فضیلت شهروندی

 123/0 832/0 01/0 احترام و نزاکت

 001/0 002/2 608/0 دوستینوع
 

=  0006/0) 02/0، کوچکتر از  F؛ با توجه به اینکه سطح معناداری آماره 9 مطابق جدول

Sig) .چوناین جدول؛  مطابق یافته، محاسبه شده، حاکی از اعتبار مدل رگرسیون مورد نظر است 

ی، شناسسطح معناداری برای ابعاد )وظیفه =02/0گیری و خطای اندازه %32در سطح اطمینان 

است، بنابراین براساس تحلیل رگرسیون  محاسبه شده Sig<02/0جوانمردی و نوع دوستی( 

شناسی، جوانمردی و نوع ابعاد وظیفه»توان نتیجه گرفت که؛ درصد اطمینان می 32همزمان با 

دهد نیز نشان می 2Rمقدار «. دوستی در استقرار مدیریت کیفیت جامع نقش مثبت و معناداری دارند

وظیفه شناسی، جوانمردی درصد از واریانس نمره مدیریت کیفیت جامع توسط ابعاد  90دود که ح

شود که: گیری میهمچنین براساس مدل رگرسیون نتیجهتبیین شده است.  و نوع دوستی

 «.بیشترین نقش را در استقرار مدیریت کیفیت جامع دارد β=906/0جوانمردی با ضریب بتا »
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 بحث 

ها است. ی پر رقابت امروزی، کیفیت، یک نکتۀ کلیدی و اساسی برای سازمانهادر محیط

های نوین مدیریتی است و اشاره به وجود سیستمی در مدیریت کیفیت جامع، یکی از اندیشه

باشد. از طرفی مدیریت دارد که ضامن عملی شدن کارها به طور صحیح و مداوم در هر سازمان می

 هدایت چگونگی را صرف کمتری وقت تا کندمی کمک مدیران به سازمانی شهروند رفتار

 سازمانی عملکرد برای بهبود هاییفرصت بر و نماید شانوظایف ایفای به عمل در کارکنان

نمایند. بنابراین در این پژوهش نقش رفتار شهروندی سازمانی در استقرار مدیریت کیفیت  تمرکز

 تان ساری مورد بررسی قرار گرفته است.های علوم پزشکی شهرسجامع در بیمارستان

نتایج این پژوهش نشان داد رفتار شهروندی سازمانی در استقرار مدیریت کیفیت جامع در  

)شهرستان ساری( نقش مثبت و معناداری دارد.  مازندران پزشکی علوم دانشگاه هایبیمارستان

ناسی، جوانمردی و نوع دوستی( نیز همچنین از بین ابعاد رفتار شهروندی سازمانی، ابعاد )وظیفه ش

های امسیا و در استقرار مدیریت کیفیت جامع نقش معناداری دارند. این یافته با نتایج پژوهش

 و هونگ ( و جونگ6936(، احمدی و همکاران )6939(، اسدی و ذاکری )6939زاده )عبداله

 کارایی سازمانی شهروند رتوان گفت که؛ رفتاباشد. در تبیین این یافته می( همسو می2000)

 هایمولفه از سازمان که در کارکنان تعهد و وفاداری و بردمی بالا را کارکنان و مدیران

 افزایش را کارکنان بین اعتماد و ارتباطا  و دهدمی افزایش را باشدمی جامع کیفیت مدیریت

در استقرار مدیریت  شود؛ لذا تاثیر رفتار شهروندی سازمانیمی خدما  بهبود کیفیت باعث و

 کیفیت جامع دور از انتظار نبود.

های شود که، مدیران و مسئولان بیمارستانهای پژوهش پیشنهاد میدر پایان با توجه به یافته

 در سازمانی شهروند های علمی و منسجم نسبت به ارتقا  رفتارریزیعلوم پزشکی با برنامه

 اجرا به بیشتری موفقیت با را کیفیت جامع مدیریت اصول خود همت گمارند تا کارکنان

 درآورند.  
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