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 ۹/۵/۹۰:  تاريخ پذيرش      ۵/۳/۹۰:تاريخ دريافت مقاله

 چکيده

 و شناخت انتظار ارباب رجـوع  بالات يفي با ک ي درمان  خدمات ي  ارائه که نيبا توجه به ا    .دارد يا ژهيگاه و ي، بخش بهداشت و درمان جا      جامعه ي خدمات يها ن بخش يباز   :مقدمه
 ـفيدر ارتقـاء ک  . استي سازمانيگذارد رفتار شهروند ير مي تأثآنهات خدمات ادراک شده توسط يفي که بر کياز جمله عوامل، ت استي حائز اهميدر مراکز درمان  ت خـدمات  ي

ت خدمات ارائه شده يفيبه درک ارباب رجوع از کق ين طريت شود تا بدي تقوآن يرد و عوامل مؤثر در ارتقاي قرار گ  يا  دوره ي مورد بررس  ي سازمان يبهتر است رفتار شهروند   
  .کمک شود

  لاني استان گيها مارستانيت خدمات در بيفي کبا ي سازماني رفتار شهروندن رابطهييتع :هدف

 ـي و خصوصي دولتيها مارستاني شامل بي آمارجامعه .ل سازمان است  ياست و واحد تحل    يهمبستگ ‐يفيق از نوع توص   ين تحق ي ا :ها مواد و روش     نمونـه .بـود لان ي استان گ
 ـ اطلاعات به صورت ميروش گردآور .بود يمارستان خصوصي ب۴ و يمارستان دولتي ب۲۲ و شامل توجه به اطلاعات در دسترس با انتخاب محقق صورت گرفت  با   يآمار  و يداني

 ـ کـه بـا تأ  بود سوال ۱۵ شامل ي سازمانيروندت خدمات و پرسشنامه رفتار شهيفي سنجش کي سوال برا۲۲پرسشنامه سروکوال شامل  .دوب  اطلاعات پرسشنامه    يابزار گردآور  د يي
 ـ متغ ي کرونبـاخ بـرا    يآلفـا  . کرونباخ استفاده شد   يها از روش آلفا     پرسشنامه يياي آزمون پا  يد و برا  يي هر دو پرسشنامه تأ    ييروا  فن، انداکارشناسان و است    ير رفتـار شـهروند  ي

پرسـشنامه رفتـار    .داشـتند ز ي مناسب نييايها پا پرسشنامه د،و ب۷۰/۰ محاسبه شده بالاتر از ينکه آلفاهايوجه به او با ت  بدست آمد ۹۰/۰ت خدمات   يفير ک ي متغ يبرا  و ۸۳/۰ يسازمان
 دو يع و طيباب رجوع که در دسترس بودند توز    ر نفر از ا   ۱۵ن  ي ب يصورت قضاوت  ز به يت خدمات ن  يفي نفر از کارکنان و پرسشنامه ک      ۱۵ن  ي ب يصورت قضاوت   به ي سازمان يشهروند

  . دش يآور ماه جمع

 ـابعـاد ن تمام يانگيم .داشتم وجود   يت خدمات ارتباط مستق   يفي اطاعت و مشارکت است با ک      ،ي که شامل وفادار   ي سازمان ين ابعاد رفتار شهروند   يب :جينتا در حـد  شـده   ي بررس
   . بود متوسطيبالا

 ـم وجود دارد که با تقوي مستقي بطهها را مارستانيت خدمات در ب   يفي و ک  ي سازمان ين رفتار شهروند  ي ب :يريگ جهينت  ،هـا  مارسـتان ي در بي سـازمان يت و ارتقـا رفتـار شـهروند   ي
  .بودت خدمات ارائه شده يفيت ارباب رجوع از کيتوان شاهد رضا يم
  

  کارکنان بهداشت و درمان/ رفتار/ خدمات بهداشتي درماني/ ها بيمارستان :ها  د واژهيکل

   ۱۰‐۱۵ :، صفحات۸۰م شماره بيست مجله دانشگاه علوم پزشکي گيلان، دوره ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  

  مقدمه
ران در جهـت کـسب      يتمـام تـلاش مـد     سـي   در نظام بوروکرا  

بـه   و سـت ا سازمان  ي سلسله مراتب هرم   ظشتر با حف  ي ب ييکارا
 ـ  يمرقابـل اط  ي و غ  يسـطح  مناسباتعلت  ن  يهم ن افـراد   ينـان ب

 درسـت و قابـل      ي مناسـبات  سـي وجود دارد اما در نظام دموکرا     
 به سازمان و  يطين مح يدر چن  .ديآ ين مردم بوجود م   بينان  ياطم
بـر  . ش روند يشود که تا حد توان پ      ي آن فرصت داده م    ياضاع
 رو  سـي  دموکرا ين اساس توجه به شهروندان در نظام ارزش ـ       يا

 يک ـيت شهروندان به عنـوان  ي اهم اکنون که  .رود  ميش  يبه افزا 
توانـد   يار مهم سازمان درک شده، رفتار آنها هم م ـ        ياز منابع بس  

هـا بـه      است که سـازمان    يهيبد). ۱( شود يت تلق يار با اهم  يبس
 ـا و تکل  ه ـ  ل دارند از الـزام    يازمندند که تما  ي ن يکارکنان  هـاي   في

ه  بيف شغلياقدام فراتر از تکل.  خود پا را فراتر بگذارند     يرسم

 يادي اشاره دارد که محققان ز     )OCB(ي سازمان يرفتار شهروند 
  بعـد رفتـار     گراهـام سـه    ).۲(اند پرداخته ل آن يتحل و هيبه تجز 

 ـرا ا  يسازمان يشهروند    ،يوفـادار  ‐۱:کنـد   يان م ـ ي ـگونـه ب   ني
 يزان فـداکار  يکننده م  انيب ي وفادار .)۳(شارکتم‐۳اطاعت،  ‐۲

 ـ و حما  يکارکنان در راه منافع سـازمان       و دفـاع از سـازمان       تي
 ـ نظ ييرفتارهااطاعت شامل     و است  هـاي   نور احتـرام بـه قـان      ي

هـا بـا     تيف به طور کامل و انجام مـسئول       ي، انجام وظا  يسازمان
مـشارکت فعـال   و منظور از مـشارکت،   يتوجه به منابع سازمان 

توجـه بـه    گـر   ي از طرف د   . است کارکنان در اداره امور سازمان    
تر در زمـره      به خدمات مطلوب   ت نسبت يت کالا و حساس   يفيک

 در عصر حاضر بـه      ي است که جامعه جهان    يهاي  هن نکت يتر ممه
وب و خـدمات  غ نـامر يکالا .ده استي بخشيت خاصيآن اولو 
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  داغي  ساناز قره‐ دکتر فرزين فرحبد‐ دکتر محمدرضا آزاده دل‐مراد رضايي ديزگاهدکتر 

          ۱۳۹۰زمستان/ ۸۰شماره/ دوره بيستم/ مجله دانشگاه علوم پزشكي گيلان       ۱۱

ان و يشـود کـه مـشتر    يتر از حد انتظار همواره موجب م ـ   نييپا
 نــسبت بــه يران خــدمات روز بــه روز اعتبــار کمتــريــگ بهــره

 ـرائـه دهنـدگان ا    کنندگان آن کـالا و ا      عرضه دا ي ـن خـدمات پ   ي
ز ي ـط و ن  يها به منظـور رقابـت در مح ـ         سازمان ي  همه ).۴(کنند
. ت ارائــه خــدمات هــستنديــفي خــود بــه دنبــال کي بقــايبــرا

 ـ ن ين امر مـستثن   يز از ا  ي ن ي و درمان  ي بهداشت يها سازمان . ستندي
 ـفي موضـوع ک   يدر بخش خدمات بهداشت     يا ژهي ـگـاه و  يت جا ي

ر حفظ سـلامت و مراقبـت از        يسالت خط فه و ر  يرا وظ ي ز دارد،
ژه يت و يک سو ماه  ي از   .ن بخش است  يا ات جامعه بر عهده   يح

 يابي ـ تخصص ارباب رجـوع در ارز  نداشتن  و يخدمات پزشک 
 ـ   ين خدمات که باعث م ـ    يا ک اشـتباه در درمـان      ي ـ يشـود حت
 آنهـا  را بـه  ي گزاف ـ ي نـه ي و هز  يار جـد  ي بس يامدهايماران، پ يب

ش يت و افزا  يفيم ک يگر ظهور مفاه  ي د ياز سو و   )۵(کندل  يتحم
ن نـسبت بـه خـدمات ارائـه شـده،           عـا مـاران و مراج   ي ب يآگاه

 يامـدها يل کاهش پ  ي از قب  ييها  را با چالش   ي مراقبت يها سازمان
 ت خــدمات ويــفيبهبــود ک يارتقــا، ينــاگوار خــدمات پزشــک

نـه مواجـه سـاخته    يکـاهش هز   و ي مراقبت ـ يها ستميعملکرد س 
 يهـا  ها به منظور غلبه بر چالش      سازمانن  ي که ا  يطور به. است

ــزا مــذکور و ــفيش کياف ــاگزي ــه اســتفاده از يت خــدمات، ن ر ب
 ـدر ا ).۶( هـستند يتيري مختلـف مـد  يها  روش کردها و يرو ن ي

ن يتـر   از مهـم يک ـي يمارستانيمار از خدمات بيت بياضررابطه  
ت ارائــه خــدمات يــفي و کي اثربخــش ويي کــارايهــا شــاخص

 ـ .اسـت تان  مارسي مختلف ب  يها بخش  ـ کل يمـار راض ـ  يک ب ي د ي
 شـناخت انتظـار     ،نيبنـابرا  .)۷( اسـت  يمارسـتان يت هر ب  يموفق

 و  يت خـدمات بهداشـت    ي ـفين قدم در بهبودک   يارباب رجوع اول  
و درک انتظـار    است   يخواسته مشتر  ،تيفيک ).۸(است يدرمان

 ـفي منظـور از ک    ).۱۰و۹(اسـت ت  يفين کننده ک  ييعامل تع  ،او ت ي
ات و مشخــصات خــدمات يصوص از خــيا خـدمات مجموعــه 
ــه در نها  ــت ک ــاس ــت احتي ــا اجي ــاه ــان وي و رض  ت مراجع

 سـنجش   ي از ابزارها برا   يکي .کند ين م يکنندگان را تأم   مصرف
ن مـدل شـامل پـنج       يت خدمات ابزار سروکوال است که ا      يفيک

  :بعد است
ط ارائه خـدمت    ي مح يکيزي ف يفضا ط و يشرا(بودن لموسم ‐۱

  )يکانال ارتباط لات،کارکنان وياز جمله تسه
  ل ـ انجام خدمت به شکل مطمئن و قابييتوانا(نان يبعد اطم‐۲

 ـتما (ييبعد پاسخگو ‐۳) اعتماد  و کمـک بـه      يل بـه همکـار    ي
 حـس   ي القـا  ي کارکنـان بـرا    ييتوانا(ن  يبعد تضم ‐۴) يمشتر

 ـبرخـورد و   (يبعد همدل ‐۵) ينان به مشتر  ياعتمادو اطم  ژه بـا   ي
ان ي که مشتر  يطور به  آنها هيان با توجه به روح    يک از مشتر  يهر

   .)۱۱()قانع شوند سازمان آنها را درک کرده است
  ندارنـد  يکسانيت درک   يفي مختلف ک  هايارباب رجوع از بعد   

توانـد   ي م ـنکتهن يو ا) ۴(دهند يز به آن نم   ي ن يکسانيت  ياهم و
 ـ اخ هـاي   قيتحق .دشوت خدمت   يفيموجب صدمه ک    ـر بـا ا   ي ن ي

شان، بـه عنـوان     يها  و نگرش  موضوع موافقند که رفتار کارکنان    
 بـر درک    يرير چـشمگ  يان، تـأث  ي در تعامل با مـشتر     يجزء مهم 

 از يت خدمات ارائه شـده دارد چـرا کـه بخـش     يفي از ک  يمشتر
 ـ     کارکنان فروشند، يها م  آنچه که شرکت    يشان هـستند و براحت

کـه منظـور از فـروش کارکنـان، فـروش            توان استنباط کرد   يم
  و روشن اسـت کـه      )۱۲(ان است يتر مثبت آنها به مش    يرفتارها
توانند درک ارباب رجـوع      يز م ي ن ي سازمان ي شهروند يرفتارها

 ي سـازمان  ي رفتار شهروند  .)۱۳( کند تأثر م ت خدمات را  يفيک از
 ـنظرنظـر   بر طبق    . است ياتيح  سازمان ي بقا يبرا  ـ ي  يه پردازان

  را حـداکثر  ي و اثربخشييتواند کارا ي م OCBهمچون ارگان،
ــاخته و عمل ــازمان  س ــؤثر س ــرد م ــشد يک ــا بخ  .)۱۴( را ارتق

 ـفعال  مــارانيمارسـتان بــا ب ي پرسـتاران و پزشــکان در ب يهــا تي
ها و مراکز ارائـه دهنـده        مارستانيب. داردارتباط  ) ارباب رجوع (

هم هـستند و از     مار  يت خدمات بس  يفي از نظر ک   يخدمات درمان 
 و تعامـل    هـا    نگـرش  ،توانـد رفتارهـا    ي که م ـ  ين عوامل يتر مهم

 ـفيستاران و پزشکان را در ارائه هر چه بهتـر ک          پر ت خـدمات   ي
 ـبا وجود اهم  که    است ي سازمان يرد، رفتار شهروند  يبکار گ  ت ي

 يرفتـار شـهروند   . )۱۵(انـد  اد کمتر مورد توجه قـرار گرفتـه       يز
ق در داخـل و     ين تحق يچندموضوع  ت خدمات   يفي و ک  يسازمان

 نــستوک ويق بيــتــوان بــه تحق بــوده کــه مــيخــارج از کــشور 
الـت  ين فـست فـود در ا     ا در رسـتور   ۲۰۰۳همکارانش در سال    

 در ۲۰۰۳ون و سو در سال      يق  ي و تحق  )۳(کاي آمر يجنوب شرق 
در سـال    ق کاسترو و همکاران   ي تحق ،)۱۶(ي مسافرت يها انسژآ

 در سـال  ي کاخک ي پور و حسن   ين قل يق آر يو تحق  )۱۷( ۲۰۰۴
 نــرم افــزار اشــاره يباني خــدمات پــشتيهــا  در شــرکت۱۳۸۵

 و ي سـازمان  ي در مورد رفتار شهروند    ياديپژوهش ز  .)۱۸(دکر
ــفيک ــذا   مارســتانيت خــدمات در بي ــشده اســت ل ــا انجــام ن ه

www.SID.ir

www.SID.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

  هاي استان گيلان  رفتار شهروندي سازماني با کيفيت خدمات در بيمارستان بررسي رابطه

 ۱۲         ۱۳۹۰زمستان/ ۸۰شماره/ دوره بيستم/ مجله دانشگاه علوم پزشكي گيلان

 ير ابعـاد رفتـار شـهروند      يپژوهشگر درصـدد بـر آمـد تـا تـأث          
لان ي اسـتان گ ـ   يها مارستانيت خدمات را در ب    يفي بر ک  يسازمان
 ـند و ام  ک يبررس ج آن بتوانـد مـورد اسـتفاده        يدوار اسـت نتـا    ي

 ي رد تا در جهـت ارائـه      ي قرار گ  ي و درمان  ي بهداشت يها سازمان
  . صورت دهنديتر يت خدمات خود اقدام جديفيک
  

  ها مواد و روش
 ي وروش گـردآور   ي همبـستگ  ‐يفيق از نـوع توص ـ    ي ـن تحق يا

  اطلاعــات،ي وابــزار گــردآوريدانيــاطلاعــات بــه صــورت م
 ي جامعه سازمان و  ن پژوهش، يل در ا  يواحد تحل  و   پرسشنامه  

لان ي استان گ ـ  ي و خصوص  ي دولت يها مارستانيپژوهش شامل ب  
 با توجه به اطلاعات در دسترس بـا انتخـاب           ينمونه آمار  .بود

ــي ب۲۲محقــق صــورت گرفــت و شــامل   ۴ و يمارســتان دولت
 اسـتان   يهـا  مارسـتان يتعـداد کـل ب     .بـود  يمارستان خصوص يب
  اطلاعـات  در دسترس نبودن  ل  ي است اما به دل    واحد ۲۹لان  يگ

مارسـتان  ي ب ۲۲مارسـتان شـامل     ي ب ۲۶نمونه به    مارستان،ي ب ۳از  
 سـنجش   يبـرا  .ل شـد  ي تبـد  يمارستان خـصوص  ي ب ۴ و   يدولت

استفاده   سوال ۲۲ت خدمات از پرسشنامه سروکوال شامل       يفيک
 ـ ته )۱۹( که توسط پاراسـورامان    شد،  سـنجش  يبـرا  وه شـده  ي

 VanDyne ي  کارکنــان پرســشنامهي ســازمانيرفتــار شــهروند
روايي هـر دو پرسـشنامه بـه        . بکار رفت  سوال   ۱۵شامل   )۲۰(

هاي مختلف از آنها استفاده شده و         که بارها در پژوهش     دليل آن 
. مورد تأييد اساتيد فن نيز بوده، مـورد تأييـد اسـتاندارد اسـت             

 کرونباخ استفاده  ياز روش آلفا   ها   پرسشنامه يياي آزمون پا  يبرا
 ـ متغ  و در  ۸۳/۰ يازمان س يرفتار شهروند ر  ي متغ يبرا که   شد ر ي

نکـه بـالاتر از   يو با توجه بـه ا  بدست آمد۹۰/۰ت خدمات   يفيک
با توجه بـه     .)۲۱(نددار مناسب   ييايها پا  پرسشنامه ،است ۷۰/۰

محقـق بـه صـورت       ،بود يارستانميواحد ب  ۲۶نمونه که شامل    
ــاب رجــوع و ۱۵ يقــضاوت ــر ارب ــ نفــر از کار۱۵ نف ان هــر کن

س بودند انتخـاب کـرد و پرسـشنامه         مارستان را که در دستر    يب
ترتيـب  را بـه  و پرسشنامه سـروکوال   ي سازمان يرفتار شهروند 

دهنـدگان    پاسـخ  .ار داد  اربـاب رجـوع قـر      ون  کارکنادر اختيار   
را انتخاب کـرده و     کرت  ي ل يا نهيگز ۵ف  ي مناسب از ط   ي نهگزي

هـا   مارسـتان ي پرسـشنامه از کـل ب      ۷۸۰ وعـمجم ـ دردادند  نظر  
    spss يوتريافزار کامپ ل داده با نرميه و تحليجز و تيآور جمع

  .انجام شد
  

  جينتا
ــه ــ اول تجزي در مرحل ــه و تحلي ــي ــيفيل توص ــا دادهر  ب  يه

 ي  و در مرحله   يفي شده به صورت جدول آمار توص      يآور جمع
 ـ بـا اسـتفاده از تکن      يل اسـتنباط  يه و تحل  يدوم تجز  ک آزمـون   ي

 ،قيــحق تهــاي هيفرضــو آزمــون رســون ي پيب همبــستگيضــر
ات يفرض.  است ۱ق به صورت جدول     ي تحق يرهايف متغ يتوص
ج ي و نتا  بررسي شد رسون  ي پ يب همبستگ يق با آزمون ضر   يتحق

ات مـورد آزمـون     يتمـام فرض ـ  . بدست آمد  ۲به صورت جدول    
ات  يج بدسـت آمـده، تمـام فرض ـ       يقرار گرفتند و با توجه به نتا      

 ـ  گفـت   توان   ي م ،نيد، بنابرا شد  ييتأ  يوندن رفتـار شـهر    يکـه ب
خدمات ادراک شـده توسـط اربـاب رجـوع      تيفي و ک  يسازمان
  . وجود دارديدار يم و معني مستقي رابطه

  

  قي تحقيرهايف متغيتوص: ۱جدول 

  
 ارتباط بين خدمات درماني و متغيرهاي رفتار شهروندي :۲جدول 

  سازماني
ضريب  ميزان  تعداد  متغيرها

  *همبستگي

سطح 

  دار معني

  نتيجه

سازماني و  رفتارشهروندي
  کيفيت خدمات

  تأييد   ۰۰۱/۰   درصد۸/۶۱  ۲۶
  فرضيه

وفاداري کارکنان و 
  کيفيت خدمات

  تأييد   ۰۲۱/۰   درصد۱/۴۵  ۲۶
  فرضيه

اطاعت کارکنان و کيفيت 
  خدمات

  تأييد   ۰۱۱/۰   درصد۸/۴۸  ۲۶
  فرضيه

مشارکت کارکنان و 
  کيفيت خدمات

  تأييد   ۰۰۲/۰   درصد۷/۵۷  ۲۶
  رضيهف

  استفاده از ضريب همبستگي پيرسون*

يوار
س

ان
 مع  

ف
حرا

ان
  اري

يم
يانگ

  ن

کس
ما

ي
  مم

ينيم
اد  مم

عد
ت

  

يمتغ
ها

ر
  

  خدمات کيفيت  ۲۶  ۶۰/۲  ۷۷/۴  ۳۷۰۵/۳  ۵۵۱۰۶/۰  ۳۰۴/۰

  رفتارشهروندي  ۲۶  ۴۴/۳  ۳۵/۴  ۹۲۲۱/۳  ۲۷۲۸۵/۰  ۷۴/۰

  وفاداري  ۲۶  ۸۰/۲  ۵۶/۴  ۶۱۷۷/۳  ۳۹۶۶۳/۰  ۱۵۷/۰

  اطاعت  ۲۶  ۰۶/۴  ۹۲/۴  ۵۰۱۵/۴  ۲۵۳۰۶/۰  ۰۶۴/۰

  مشارکت  ۲۶  ۰۹/۳  ۴۵/۴  ۶۴۶۸/۳  ۳۵۳۵۶/۰  ۱۲۵/۰
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  داغي  ساناز قره‐ دکتر فرزين فرحبد‐ دکتر محمدرضا آزاده دل‐مراد رضايي ديزگاهدکتر 

          ۱۳۹۰زمستان/ ۸۰شماره/ دوره بيستم/ مجله دانشگاه علوم پزشكي گيلان       ۱۳

   يريگ جهيبحث و نت
انجـام   ،)۲۰۰۳(نستوکيق ب يشنهاد تحق ي پ يق در راستا  ين تحق يا

 .شان بوده است  ي ا يها افتهينيز مشابه   پژوهش   يها افتهيشده و   
 ي سـازمان  ين رفتـار شـهروند    يانگيم ،)۱( جدول  اطلاعات طبق

 . اسـت  ۵۷/۳ت خدمات يفين ک يانگيم و ۹۲/۳ ،ي آمار يها نمونه
 ـ بـا ط يهاي ر سوالين دو متغ  يکه ا  نيبا توجه به ا    کـرت و  يف لي

 ـ ين بدست آمده از هر دو متغ      يانگيم ند، دار ۵تا۱از  يامت ش از ير ب
سـطح   ،)۲(جدولاطلاعات  طبق   .است)۳(ن مورد انتظار  يانگيم

 ـدار متغ  يمعن  ـفي و ک  ي سـازمان  ير رفتارشـهروند  ي  ت خـدمات  ي
P=0.001<0.05 ـتوجه به معنادار بـودن ا     با   .است  ن رابطـه و    ي

 يتوان گفت شدت همبـستگ     يم ،)۲(ن بر اساس جدول   يهمچن
 ـفي و ک  ي سازمان ين رفتار شهروند  يب ت خـدمات ادراک شـده      ي

 ـ ي و قـو   مي مستق ي انگر رابطه و نش درصد   ۸/۶۱ ر ي ـن دو متغ  ي ب
و  )۱۶(ون و سـو   ي ـو   )۳(نستوکيق ب يجه با تحق  ين نت ياست و ا  
 ـ ا با توجه بـه    . دارد يهمخوان) ۱۷( کاسترو  ي بـرا  جـه و  ين نت ي

ها  مارستانيبت  يريمد ،رين دو متغ  ي ب رابطه شتريت هر چه ب   يتقو
 ي به کارکنـان و ارتقـا     ي سازمان يبا آموزش رفتار شهروند   د  يبا
، ه ايـن ترتيـب    بچون   مارستان خود تلاش کنند   ين رفتار در ب   يا

 فتـه ايش  يتر افزا  تيفي خدمات با ک   ي ز به ارائه  يل کارکنان ن  يتما
نـد  نک يافت م يت بالا در  يفيو ارباب رجوع خدمات خود را با ک       

  .)۳(خواهدداشت همراه مارستان بهي را از بآنها تيکار، رضا  نيو ا
  ير رفتار وفاداريدار متغ يح معنطس ،)۲( جدول اطلاعاتطبق

 کـــه  اســت ،P=0.021<0.05ت خــدمات  يـ ـفيکارکنــان و ک 
ن بدست آمده طبق    يانگيمو   ن رابطه يدهنده معنادار بودن ا    نشان

 ز بر اساس  يو ن است  )۳(ن مورد انتظار  يانگيش از م  يب )۱(جدول
 ـ  در رابطه  ي،شدت همبستگ )۲( جدول اطلاعات ر ي ـن دو متغ  ي ب

 کـه  استدرصد ۱/۴۵ت خدمات  يفي کارکنان و ک   يرفتار وفادار 
رسـد   ي به نظر م ـ   .ر است ين دو متغ  يم ب يرابطه مستق دهنده    نشان

 مثـل    مناسـب  ين حقـوق اجتمـاع    يبـا تـأم   د  قادرنها   مارستانيب
کسان و منصفانه با افـراد      ي استخدام عادلانه، برخورد     يها وهيش

 ـارزو  ا احراز شغل    يع  يهنگام ترف   ـا ، کارکنـان  يابي ن رفتـار را    ي
  نيـز )۲۰۰۳(نستوکيق ب ين موضوع در تحق   يا.ت کنند يشتر تقو يب

  .ستا هشدد ييتأ
 ر اطاعت کارکنان  دار رفتا  يسطح معن  ،)۲(دولج  اطلاعات طبق
ن بدست آمده   يانگيم .است ،P=0.011<0.05 ت خدمات يفيو ک 

 ن مورد انتظار  يانگيم ش از يب) ۱(ر طبق جدول  ين متغ يدر مورد ا  
 ـ ين شدت همبستگ  يهمچن است و  )۳(  اطاعـت ر  ي ـن دو متغ  ي ب

ــان و ک ــفيکارکن ــق  ي ــدمات طب ــات ت خ ــدولاطلاع  ،)۲(ج
ن يدر ا .ر استين دو متغ  يم ب ينگر رابطه مستق  و نشا درصد  ۸/۴۸

ن کارکنان  يب) اطاعت(ن رفتار ي ا تيتقو يها برا  مارستانيبرابطه  
 اسـتفاده کننـد، از جملـه        ي مختلف ـ يها توانند از روش   يخود م 

 يکوش د بر اساس سخت   يباکه   به کارکنان    هزيپاداش و جا   هارائ
 ـ با  که ش حقوق يباشد و افزا    ـ تعلـق گ   يد بـه کارکنـان    ي رد کـه   ي

 ـ. سزاوار آن هستند    ـ کارکنـان ا يوقت ن عـدالت را در سـازمان   ي
ج ينتـا  .ابـد ي يش م يمشاهده کنند، رفتار اطاعت در کارکنان افزا      

   ).۳(ت شده استيز رويگر ني ديق هايمشابه در تحق
  اطلاعـات ن طبقيانگيم ، کارکنان ير رفتار مشارکت  يدر مورد متغ  

 طبـق  .بدسـت آمـد    )۳(ن مورد انتظار  يانگيم ش از يب )۱(جدول
 اسـت کـه بـا توجـه بـه           P=0.002<0.05 ،)۲(ول جد اطلاعات

 ـ اني ب ـيشـدت همبـستگ   ن رابطه، يمعناداربودن ا  ر ي ـن دو متغي
 ـ ب جـه ي نت نيا .است درصد   ۷/۵۷  ـ يانگر رابطـه مـستق    ي ن دو  يم ب

هـا   مارسـتان ين رابطه ب  يشتر ا يت هر چه ب   ي تقو يبرا .استريمتغ
هـا، از   يري ـگ مي مـشکلات و تـصم   يهنگام بحث و بررس ـ   د  يبا

ــان  ــد و آن کارکن ــتفاده کنن ــود اس ــازمان   خ ــور س ــا را در ام ه
در ها را   کارکنان خود استفاده کنند و آن     يها دهي از ا  هداد دخالت

  .ق کننديد تشوي جديها دهي اي ائهرا
 ـ      يمبن آمده   تج بدس ينتا ن سـه بعـد رفتـار       ي بر رابطـه مثبـت ب

طاعت و مشارکت کارکنان    ا ،يفادارو يعني ي سازمان يشهروند
 ـ تحق ي جـه ي با نت  اتت خدم يفيبا ک   ي همخـوان  )۳(نـستوک يق ب ي
  .کند يد ميينستوک را تأي بيها افتهين پژوهش ي اي جهيو نت دارد

 مرتبط با   يها ن تک تک سوال   يانگي م ي ج محاسبه ي نتا يبا بررس 
جـه  ين نت ي ـق ا ين تحق يدر ا  ي سازمان يپرسشنامه رفتار شهروند  
 ــ ــه برخ ــاد يحاصــل شــد ک ــه ابع ــوط ب ــوارد مرب  ،OCB  از م

ن ي مربوط به ا   يها نيانگير م ينسبت به سا   تر نيي پا ييها نيانگيم
 يبـرا رسـد    ينظـر م ـ   بـه ج  ينتااين  با توجه به    لذا   داشتندر  يمتغ

هــا  مارســتاني در بي ســازمانيزان رفتــار شــهرونديــ ميارتقــا
  :ر مطلوب باشديز يشنهادهايپ
 ـ اي ارتقـا ي مناسب براي آموزشي ها از برنامه   مارستاني ب ‐۱ ن ي

 ـ آمـوزش . استفاده کنندرفتار   ارائـه  شكـست خطـر   توانـد  يم

  .برساند حداقل به را خدمت
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  هاي استان گيلان  رفتار شهروندي سازماني با کيفيت خدمات در بيمارستان بررسي رابطه

 ۱۴         ۱۳۹۰زمستان/ ۸۰شماره/ دوره بيستم/ مجله دانشگاه علوم پزشكي گيلان

تـا کارکنـان    بوجود آيد    يطيها مح  مارستانيد در ب  شو ي سع ‐۲
 ي بـرا  يط مناسـب  يت و آرامش کنند و شـرا      يدر آن احساس امن   

و  د تا آنها با علاقـه بـه کـار خـود بپردازنـد        شوکارکنان فراهم   
ن صورت است  يرا در ا  يکار بالا رود ز    انجام   ي آنها برا  ي زهيانگ

 و در   ختهمارسـتان متعهـد سـا     يکه کارکنان، خود را نسبت به ب      
  .خواهند کرد  هر چه بهتر خدمات تلاش ي ارائه

 ـبه کارکنان آمـوزش دهنـد کـه کـار را با            ‐۳    د بـا توجـه بـه      ي
  

 ييها هاپاداش مارستانين شده انجام دهند و ب     ييتع ياستانداردها
 کـه کـار را مـنظم و مطـابق اسـتاندارد انجــام      ي کارکنـان يبـرا 

 .ب شونديشتر ترغي بافرادرند، تا يدهند در نظر بگ يم

 مانه با کارکنان خـود    يخوب و صم   ارتباط جادي در ا  رانيمد ‐۴
  د تا بـدون   نفراهم آور آنان    يرا برا  يطيشرا و کند  تلاش شتريب 
  ن ابـراز مارسـتا يب  شرفتيپ  جهت انتقاد خود را در و نظر ترس، 

  .دننک
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Abstract

Introduction: Health care department has a special place among service departments, and customer expectations are 

important in respective medical centers. Thus, providing good quality services and understanding the customers’ 

expectations are critical in such centers. Organizational citizenship behavior is one of the factors influencing the 

perceived quality service by customers. To promote the quality service, it is better to study the organizational 

citizenship behavior periodically and improve the effective factors, which can help customers’ understanding of service 

quality.  

Objectives: Measuring organizational citizenship behavior and service quality in the hospitals of Guilan province, 

northern Iran. 

Materials and Methods: This research is descriptive-correlation type and unit of analysis is organization. The 

statistical community consists of public and private hospitals of Guilan. Samples were selected based on the available 

 

data by the researcher, which included 22 public hospitals a

 

nd 4 private ones. The method of collecting data was field 

 

method and the collecting tools of information were questionnaires. Servqual questionnaire included 22 items for 

evaluating the service quality and the questionnaire of organizational behavior incl

 

uded 15 items approved by the 

respective experts and professors in terms of validity and reliability.  Cronbach alpha was used in them and the alpha for 

 

organizational citizenship behavior was 0/83 and for service quality variable was 0/90. Since alpha values for both were 

 

higher than 0/70, the questionnaires had the effective reliabilities. The questionnaire of citizenship behavior was 

 

distributed accidentally among 15 workers and service quality questionnaire among 15 customers and were collected 

 

during 2 months. 

Results: There was a positive correlation between organizational citizenship behavior and its elements such as loyalty, 

obedience, participation and service quality. Means of all variables were above the average value. 

Conclusion: As shown, there is a relationship between organizational citizenship behavior and service quality in the 

hospitals of Guilan province. By enhancing the organizational citizenship behaviors, we can improve costumers’ 

satisfaction with service quality. 
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