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1/5/92: مقاله وصول  

                                                                                                                                                                                  20/6/92 :نهایی اصلاح  

                                                                                                                                                                                  2/7/92: نهایی پذیرش 

  

  )3و4( 2؛ 1389مدیریت بهداشت و درمان /  ۶٧

  

  

ي تأمین ها تأثیر سیستم مدیریت کیفیت بر رضایت شغلی در بیمارستان

  اجتماعی استان تهران

  

  

  4محمودخطیب /3معصومه رمضانی /2حسکوئی یمهردادکرمان /1علی ربیعی

در برخی از مراکز  .تأثیر رضایت شغلی پرسنل درمانی برارتقاء سطح سلامت جامعه بر کسی پوشیده نیست اهمیت و :مقدمه

از انواع دیگر استانداردها به عنوان ابزاري براي ارتقاء فرآیندهاي بیمارستانی استفاده  کنار استانداردهاي درمانی الزامی، رمانی درد

تواند ابزاري براي بالا بردن سطح رضایت  شود که استقرار و همسو کردن این استانداردها با عوامل ایجاد رضایت شغلی می می

  .نیز باشدشغلی پرسنل درمانی 

مرکز بیمارستانی وابسته به اداره کل درمان تأمین اجتماعی استان تهران در دو گروه  8این مطالعه توصیفی در  :روش پژوهش

همینطور  ها از دو روش مشاهده مشارکتی دو محقق در دو گروه آزمایش و گواه و آوري داده جهت جمع. آزمایش و گواه انجام شد

نفر به عنوان جامعه آماري به صورت تصادفی  357طبق جدول مورگان  .استفاده شد  α/. =98با ضریب  JDIپرسشنامه استاندارد 

  .تجزیه و تحلیل شد SPSSها در نرم افزار  در مراکز انتخاب شدند که داده

 و در بود 8/3عدد  5تا1حیطه نشان داد که میانگین رضایت شغلی گروه آزمایش در مقیاس خطی  5بررسی نتایج در  :ها یافته

هر دو گروه نظارت و سرپرستی و کمترین میزان در حیطه حقوق و دستمزد  بیشترین رضایت شغلی در .بود 9/2گروه گواه 

آزمون کاي . داشتند) 7/3( نسبت به پرسنل اداري مالی) 9/3(پرسنل بهداشتی درمانی در گروه آزمایش رضایت شغلی بیشتري .بود

بین سطح تحصیلات و رضایت شغلی رابطه  و) sig =002/0( و جنسیت رابطه معناداري را نشان داددو پیرسون بین رضایت شغلی 

  ) sig= 733/0( معناداري وجود نداشت

ها به جز  هاي تحت مطالعه موجب افزایش رضایت شغلی در تمام حیطه استقرار سیستم مدیریت کیفیت در بیمارستان : گیري نتیجه

  .حقوق و دستمزد است

  رضایت شغلی، تامین اجتماعی، مدیریت کیفیت، بیمارستان :ها واژهکلید 

                                                             
 ایران تهران، دانشگاه پیام نور، ،رسانهدانشیار گروه مدیریت  - 1

نویسنده مسئول، پست  تهران، ایران، ،دفتر بازرسی ورسیدگی به شکایات اداره کل درمان تأمین اجتماعی استان تهران ارشد مدیریت اجرائی، کارشناسی - 2

 )kermani_75@yahoo.com(الکترونیک 

 ، تهران، ایرانن هدایت، اداره کل درمان تأمین اجتماعی استان تهرانارشد مدیریت اجرائی، بیمارستا دانشجوي کارشناسی - 3

 ، هرمزگان، ایرانبیمارستان خلیج فارس دکتري عمومی پزشکی، مدیریت درمان تامین اجتماعی هرمزگان، - 4
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  تأثیر سیستم مدیریت کیفیت

  

  

  

  )3و4( 2؛ 1389مدیریت بهداشت و درمان /  ۶٨

  مقدمه

رضایت شغلی عبارت است از نوع نگرش فرد نسبت به 

و به مجموع تمایلات و احساسات  ]1[شغل خویش

مثبت که افراد نسبت به شغل خود دارند اطلاق 

معتقد است رضایت شغلی پاسخ  Gillis ]2[.گردد می

 Hertzbergو از دیدگاه  ]3[موثر به شغل است

شود متمایز از  عواملی که به رضاي شغلی منجر می

این  ]4[.انجامد آنهایی است که به نارضایتی شغلی می

هاي مدیریت در  رضایت در کارکنان از جمله تلاش

در  ]5[ .جهت حفظ و نگهداري منابع انسانی است

هاي بهداشتی و درمانی به علت اهمیت  سازمان

، مراقبت و درمان بر  گیري که در زمینه پیش اي وظیفه

اي در جامعه برخوردارند و  عهده دارند از جایگاه ویژه

رضایت شغلی پائین کارکنان موجب پایین آمدن کیفیت 

مندي مراجعین و  ارائه خدمات و در نهایت عدم رضایت

رضایت شغلی را حالت  Locke ]6[.بیماران خواهد شد

که ناشی از ارزیابی داند  می هیجانی خوشایند و مثبتی

 Smithشغلی یا تجربه در شغل فرد است درحالی که 

اي است که در آن  معتقد است رضایت شغلی گستره

از این جهت . کند محیط تقاضاهاي فرد را برآورده می

توان به عنوان یک فرآیند ارزشیابی  رضایت شغلی را می

رد و آنچه تعریف کرد که در این فرآیند، فرد آنچه که دا

 ]7[ .دهد که خواستار آن است را مورد ارزیابی قرار می

عدم وجود رضایت شغلی موجب کاهش روحیه کارکنان 

شده و این موضوع اثرات نامطلوبی در کار آن سازمان 

سازمانی وظیفه دارند علائم  مدیران هر .خواهد داشت

روحیه پائین و عدم رضایت شغلی را به طور مداوم 

این خصوص  در و سریعاً اقدامات لازم را بررسی کرده

جهت سنجش عوامل موثر بر رضایت  ]8[.انجام دهند

که یکی از  دو مفهوم نظري مختلفی وجود دارد شغلی،

آنها تئوري محتوائی است که بیانگر محتواي ایجاد 

 باشد مانند تئوري مازلو و هرزبرگ رضایت شغلی می

است که به  تئوري فرآیندي رضایت شغلی مفهوم دوم،

و در پی تبیین  پردازد بررسی فرآیند ایجاد رضایت می

رضایت شغلی بر اساس چگونگی ارتباط یا ترکیب 

باشد، مانند تئوري  اي از متغیرهاي ذیربط می دسته

ترین  تئوري هرزبرگ یکی از رایج، ]24[ و آدامز  ویکتور

 ، باشد ترین موارد بررسی رضایت شغلی می و عملی

تئوري عوامل موثر بر رضایت شغلی به دو  براساس این

دسته عوامل نگهدارنده و عوامل انگیزشی تقسیم 

  ]25[.شود می

کارکنان در ارتقاء کیفیت خدمات ارائه شده نقش 

دهند بنابراین  بسزائی دارند، کارکنان کارها را انجام می

درگیري و مشارکت آنان براي تحقق ارتقاء کیفیت 

 8مدیریت کیفیت داراي اصول  ]15[ .امري حیاتی است

اي است که جهت تسهیل دستیابی به اهداف  گانه

تأکید بر هر یک از  .کیفیت در نظر گرفته شده است

از  .باشد گشا می گانۀ بسیار ارزشمند و راه اصول هشت

مشتري محوري که شامل توان به  این اصول می

هاي آتی و فعلی مشتریان داخلی  برآورده کردن خواسته

مشارکت کارکنان که شامل فرآهم  اصل و )رکنانکا(

 کارکنان هاي توانمنديبروز و شرایط آوردن امکانات 

شدن کامل  روح یک سازمان در درگیر .است اشاره کرد

ها و  افراد در امور سازمان است تا تمامی قابلیت

هاي افراد براي تحقق منافع سازمان به خدمت  ظرفیت

باعث افزایش رضایت اجراي این اصول  .گرفته شود

چنین  خواهد شد و هم ) خارجی و کارکنان(مشتریان 

، تعهد به کار واشتیاق به مشارکت در بهبود  ایجاد انگیزه

هاي  مدل .مستمر سازمان را به همراه خواهد داشت

هاي مدیریت کیفیت  متفاوتی جهت استقرار سیستم

 که در زمینه 9001ایزو استانداردهاي سري  . وجود دارد

 1987مدیریت کیفیت هستند نخستین بار در سال 

تجدید نظر  2008و  2000و  94منتشر شدند و در سال 

اصلی  سرفصل  5داراي این استاندارد الزامات . شدند

ف اهدا زمشتري محوري به عنوان یکی ا ]16[.است

و  استاندارداین  صحیح با استقرار که استاین استاندارد 

مشتري  - د تعهد مدیریتمانن( اجراي الزامات آن

که رود  انتظار می ]17[) مدیریت منابع انسانی - مداري

هداف این ارسیدن به رضایت کارکنان که یکی از 

  .باشد دور از دسترس نباشد می استاندارد

در مطالعه خود نشان داد که کارکنان  یجهان

 رضایت درصد 6/4در مجموع  اراك هاي نبیمارستا
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  و همکاران علی ربیعی    

 

  

  

  )3و4( 2؛ 1389دیریت بهداشت و درمان م/  ۶٩

 2/13در حد متوسط و   صددر 2/82 ،پایین شغلی

مطالعه خود در  رستا )9(.دارندبالا  شغلی  رضایتدرصد

هاي  نروژ و آلمان نشان داد که پزشکان بیمارستاندر

نروژ رضایت شغلی بالاتري نسبت به پزشکان 

هاي آلمان داشته و دلیل این تفاوت هم  بیمارستان

ساعت کاري مناسب و حقوق و مزایاي کافی در نروژ 

  ]10[.شد اعلام

درصد کارکنان  61در مطالعه حبیب وشیرازي 

 39راضی و  )ص( ضرت رسول اکرمح بیمارستان

در  سلیمی نتایج پژوهش ]11[.درصد ناراضی بودند

استان یزد هم بیانگر این است که بیشتر پرستاران از 

زاهدي در مطالعه  ]12[.رضایت متوسط برخوردار بودند

ل درمانی چهار محال در میان پرسن نشان داد کهخود 

داراي  متغیرهاي ترفیع و حقوق کارکنانو بختیاري ،

سرپرستی، کمترین رضایت شغلی و متغیرهاي 

بیشترین رضایت شغلی  داراي همکاران و ماهیت کار

  ]13[.باشد می

Rambur  و همکاران میزان رضایت شغلی پرستاران

 Chang ]14[.درصد بیان نمود 17کشور آلمان را 

کند رضایت شغلی عامل مهمی در نحوه  بیان می

عملکرد و کیفیت خدمات ارائه شده توسط کارکنان 

  ]1[.بیمارستان از جمله پرستاران است

ابراهیمی در مطالعه خود نشان داد که عملکرد 

هاي بهبود کیفیت باعث کاهش میانگین رضایت  گروه

سی و یانگ در پژوهشی با  ]18[.شغلی شده است

ي بهبود کیفیت بر رضایت شغلی ها سنجش اثر گروه

تختی در تایوان به  500پرستاران در یک بیمارستان 

این نتیجه رسید که رضایت شغلی پرستاران و امدادي 

داراي گروه بهبود کیفیت نسبت به پرستاران گروه 

  ]19[.کنترل در سطح بالاتري قرار دارد

هاي بهبود  چیت چین در مطالعه خود تشکیل گروه

 ]19[.داند وجب افزایش رضایت شغلی میکیفیت را م

کدام از مطالعات قبلی گفته شده میزان رضایت  در هیچ

م مدیریت کیفیت بر سیستداراي شغلی در مراکزي که 

بررسی  باشند، می  2008/9001ISOاساس استاندارد 

این تحقیق جهت مقایسه میزان رضایت . نشده بود

ي استاندارد هائی که دارا شغلی از کارکنان بیمارستان

2008/9001ISO   با کارکنان مراکز که فاقد این

در این پژوهش . باشند طراحی و اجرا شد استاندارد می

 استقرار به این سوال پاسخ داده خواهد شد که آیا

افزایش  سیستم مدیریت کیفیت تأثیري بر ایجاد و

اساساً تفاوتی  رضایت شغلی کارکنان خواهد داشت و

ارکنان مراکزي که سیستم بین رضایت شغلی ک

اند و کارکنان مراکزي که فاقد  مدیریت را استقرار داده

  این سیستم هستند تفاوت وجود دارد؟

  

  پژوهشروش 

 8پژوهش حاضر یک مطالعه توصیفی است که در 

مرکز بیمارستانی وابسته به سازمان تامین اجتماعی 

دو گروه آزمایش  در )تهراناداره کل درمان استان (

یکی از معیارهاي . صورت گرفت 1389در سال  اهوگو

دارا بودن  ،حضور در مطالعهجهت انتخاب این مراکز 

سیستم مدیریت کیفیت بر اساس استاندارد 

2008/9001ISO  بر این اساس چهار مرکز  باشد، می

امام رضا  -  شهید دکتر فیاض بخش(بیمارستانی 

 شهداي پانزده خرداد ورامین و شهید - اسلامشهر

 دکه داراي سیستم مدیریت کیفیت بودن) دکتر معیري

انتخاب شدند و جهت انتخاب مراکزي که سیستم 

شرایطی  نها مستقر نشده است،آدر مدیریت کیفیت 

یا تک تخصصی  و جنرال -ها ند نوع تخصصنهما

بودن در نظر گرفته شده تا شرایطی مشابه به گروه 

هاي شهید  ته باشند بر این اساس بیمارستانشاول دا

 – کاشانی شهید آیت االله –هدایت  -  دکتر لواسانی

جهت  .نژاد گروه منتخب دوم بودند شهید دکتر لبافی

انتخاب حجم نمونه در مراکز مورد مطالعه از جدول 

نفر  357مورگان استفاده شد که طبق این جدول 

لازم به . داند حجم نمونه مورد مطالعه را تشکیل می

که هیچگونه (قرارداد ساعتی  توضیح است که پرسنل

از جامعه آماري ) کند مزایایی ازسازمان دریافت نمی

  .حذف شدند

در ابتدا باروش  این مطالعه هاي ابزار گردآوري داده

مشاهده مشارکتی دو محقق در دو گروه مراکزي که 
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  )3و4( 2؛ 1389مدیریت بهداشت و درمان /  ٧٠

سیستم مدیریت کیفیت استقرار یافته و مراکزي که 

 س از طریقانجام شد وسپ فاقد این سیستم هستند

که شامل اطلاعات دموگرافیکی مانند سن  پرسشنامه

نوع  - سابقه کار -  میزان تحصیلات –جنس  –

محل کار بود  زفاصله او رسته استخدامی  –استخدام 

رضایت شغلی که  JDIپرسشنامه استاندارد  همینطور و

ترفیع و  –سرپرست  –ماهیت شغل  –حیطه  5در 

ی این ئبررسی پایاحقوق و مزایا بررسی شد جهت 

پرسشنامه در اختیار پرسنل قرار  30پرسشنامه تعداد 

  .بدست آمد% 89 آنضریب آلفاي داده شد که 

گر که  ها به گروه پرسش جهت توزیع پرسشنامه

مسئولین دفتر بهبود کیفیت مراکز بودند آموزش داده 

پرسنل مورد مطالعه هر مرکز بر اساس لیست بن . شد

پرسنل اضافه کار ساعتی (ول سال ماهه ا 6غیر نقدي 

به صورت تصاد فی ) اند از این لیست حذف شده

هاي مختلف بین پرسنل  انتخاب شدند و در شیفت

آوري  معجهاي  پرسشنامه .گردیدبیمارستان توزیع 

هاي  آزمونبوسیله  و SPSS افزاردر نرم شده 

  .مورد تفسیر قرار گرفت ،کاي دوT-Testيآمار

  

  

  ها یافته

هاي آماري نتایج و  ها و آزمون تحلیل داده پس از

اطلاعات  .ها به این صورت بدست آمد یافته

کنندگان در این پژوهش طبق  ذموگرافیک شرکت

  .باشد جدول ذیل می

میانگین رضایت شغلی در مراکزي که  Tطبق آزمون 

سیستم مدیریت کیفیت استقرار یافته است درمقیاس 

کزي که سیستم مرا و در 8/3 عدد )5ا تا (خطی 

و  باشد می 99/2مدیریت کیفیت استقرار نیافته است 

است که نشان از اختلاف  000/0داري آن سطح معنا

 .دار در میزان رضایت شغلی در بین دو گروه دارد معنی

 میزان رضایت شغلی در هر) 3(و  )2(جدول شماره در

دو گروه به صورت کلی و تفکیکی مشخص شده 

  .است

  

  

  

  

  درصد فراوانی شرکت کنندگان در پژوهش بر اساس اطلاعات دموگرافیک - 1جدول 
  

  
  

  جنس
  %56  زن

  %44  مرد

  رسته شغلی
  %3/33  اداري مالی

  %2/64  بهداشت و درمان

  نوع استخدام
  %7/76  رسمی

  %9/22  قراردادي

  فاصله از محل خدمت
  %7/41  دور

  %6/55  نزدیک

  نوع شیفت
  %65  ثابت

  %35  درگردش

  تحصیلاتسطح 

  %4/9  کمتر از دیپلم

  %7/21  دیپلم

  %8/2  فوق دیپلم

  %9/58  لیسانس

  %7  بالاتر از لیسانس
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  )3و4( 2؛ 1389دیریت بهداشت و درمان م/  ٧١

  بین مراکز داراي سیستم مدیریت کیفیت و فاقد سیستم مدیریت کیفیت Tنتایج آزمون  - 2جدول 

  خطی رضایت شغلی میانگین  sig) سطح معناداري(  انحراف معیار  میانگین امتیاز رضایت شغلی  نوع مرکز

  81/3  /000  62/20  98/163  داراي سیستم مدیریت کیفیت

  99/2  /000  98/25  69/128  فاقد سیستم مدیریت کیفیت

  
  رضایت شغلی به تفکیک مراکز - 3 جدول

  نام بیمارستان
میزان رضایت شغلی با فاصله اطمینان 

95%  
  نام بیمارستان

میزان رضایت شغلی با فاصله 

  %95اطمینان 

  76/3  شهید دکتر فیاض بخش  78/2  دایته

  96/3  خرداد ورامین 15شهداي   83/2  شهید دکتر لواسانی

  77/3  )ع(امام رضا  02/3  کاشانی.. شهید آیت ا

  67/3  شهید دکتر معیري  94/2  نژاد شهید لبافی

  

  

  هاي بررسی شده در دو گروه مورد مطالعه میزان رضایت شغلی در حیطه -  4جدول
  

  حیطه رضایت شغلی                                    

  حقوق ودستمزد  ارتقاء  همکار  سرپرستی/مسئول  شغل

داراي سیستم مدیریت 

  کیفیت

  842/2  523/3  077/4  310/4  849/3  میانگین

  /.715  /.720  /.751  /.712  557/0  انحراف معیار

  /.512  /.520  /.564  /.507  /310  واریانس

فاقد سیستم مدیریت 

  یتکیف

  186/2  248/2  388/3  510/3  992/2  میانگین

  /.825  /.948  /.771  /.871  /.715  انحراف معیار

  /.681  /.900  /.595  /.760  /.512  واریانس

  

هـاي رضـایت    میزان رضایت شغلی در هر یک از حیطـه 

سی شد که بیشترین میزان رضـایت شـغلی در   رشغلی بر

میـزان  مراکزي که سیستم مـدیریت کیفیـت دارنـد بـا     

متعلق به حیطه مسئول مستقیم و کمترین میـزان   31/4

نتـایج در   .اسـت  84/2متعلق به حقوق و مزایا به میزان 

باشـند نیـز    مراکزي که فاقد سیستم مدیریت کیفیت می

مشابه است ولی میزان رضـایت شـغلی کمتـري وجـود     

بیشترین میـزان مربـوط بـه مسـئول مسـتقیم بـه       .دارد 

رضایت شغلی مربوط به حقـوق و  وکمترین  51/3میزان 

میـزان  ) 4(در جدول شـماره   .است 18/2مزایا به میزان 

حیطـه در دو گــروه مـورد مطالعــه    5رضـایت شــغلی در 

  .مشخص شده است
  

 نوع مرکز
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  )3و4( 2؛ 1389مدیریت بهداشت و درمان /  ٧٢

بیشترین میزان رضایت شغلی در حیطه مسئول مستقیم به 

خرداد ورامین و  15در بیمارستان شهداي  42/4میزان 

در حیطه ترفیع به میزان  کمترین میزان رضایت شغلی

باشد و در مراکزي که  در بیمارستان شهید معیري می 57/2

 2008/9001فاقد سیستم مدیریت کیفیت بر اساس استاندار 

ISO  بیشترین میزان رضایت شغلی مربوط به حیطه مسئول

و  53/3میزان  مستقیم در بیمارستان شهید دکتر لواسانی به

حقوق و دستمزد به میزان  کمترین میزان متعلق به حیطه

در جدول  .باشد در بیمارستان شهید دکتر لواسانی می 83/1

میزان رضایت شغلی به تفکیک هر ) 5- 5 تا 5- 1(شماره 

  .حیطه مشخص شده است

  

  

  

  یها از نظر ماهیت شغل میزان رضایت شغلی به تفکیک بیمارستان - 5-1جدول
  

  نام بیمارستان
ضریب  میانگین درصد رضایت شغلی با

  %95اطمینان 
  انحراف معیار

 1میزان رضایت شغلی در مقیاس خطی 

  5تا 

  78/2  /.11  6/55  هدایت

  8/2  /.13  13/56  شهید دکتر لواسانی

  96/2  /.08  17/59  کاشانی.. شهید آیت ا

  99/2  /.17  95/59  شهید دکتر لبافی نژاد

  82/3  /.1  47/76  شهید دکتر فیاض بخش

  96/3  /.11  29/79  خرداد ورامین 15شهداي 

  71/3  /.11  37/74  )ع(امام رضا

  67/3  /.11  38/73  شهید دکتر معیري

  

  

  

  سرپرستی / در حبطه مسئول ها  میزان رضایت شغلی به تفکیک بیمارستان - 5-2جدول

  نام بیمارستان
میانگین درصد رضایت شغلی با ضریب 

  %95اطمینان 
  انحراف معیار

ی میزان رضایت شغلی در مقیاس خط

  5تا  1

  12/3  /.15  43/62  هدایت

  53/3  /17  75/70  شهید دکتر لواسانی

  3/3  /.08  95/65  کاشانی.. شهید آیت ا

  47/3  /.2  41/69  شهید دکتر لبافی نژاد

  2/4  /.16  13/84  شهید دکتر فیاض بخش

  42/4  /.10  35/88  خرداد ورامین 15شهداي 

  39/4  /.11  88/87  )ع(امام رضا

  25/4  /.13  93/84  ريشهید دکتر معی
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  )3و4( 2؛ 1389دیریت بهداشت و درمان م/  ٧٣

  در حیطه همکارها  میزان رضایت شغلی به تفکیک بیمارستان - 5-3جدول

  نام بیمارستان
میانگین درصد رضایت شغلی با 

  %95ضریب اطمینان 
  انحراف معیار

 1میزان رضایت شغلی در مقیاس خطی 

  5تا 

  88/1  /.13  71/37  هدایت

  89/1  /.15  86/37  شهید دکتر لواسانی

  66/2  /.13  11/53  کاشانی.. آیت ا شهید

  16/2  /.21  20/43  نژاد شهید دکتر لبافی

  56/3  /.14  23/71  شهید دکتر فیاض بخش

  54/3  /.15  83/70  خرداد ورامین 15شهداي 

  44/3  /.13  82/68  )ع(امام رضا

  57/2  /.18  13/59  شهید دکتر معیري

  

  

  در حیطه ارتقاء و ترفیعها  میزان رضایت شغلی به تفکیک بیمارستان - 5-4جدول

  نام بیمارستان
میانگین درصد رضایت شغلی با 

  %95ضریب اطمینان 
  انحراف معیار

 1میزان رضایت شغلی در مقیاس خطی 

  5تا 

  35/3  /11  05/67  هدایت

  15/3  /.17  96/65  شهید دکتر لواسانی

  43/3  /.08  65/68  کاشانی.. شهید آیت ا

  3/3  /.16  07/66  شهید دکتر لبافی نژاد

  07/4  /.15  36/81  شهید دکتر فیاض بخش

  21/4  /.14  29/84  خرداد ورامین 15شهداي 

  94/3  /.14  82/78  )ع(امام رضا

  45/3  /.14  43/76  شهید دکتر معیري

  

  درحیطه حقوق و دستمزدها  میزان رضایت شغلی به تفکیک بیمارستان - 5-5جدول

  نام بیمارستان
میانگین درصد رضایت شغلی با ضریب 

  %95اطمینان 
  انحراف معیار

میزان رضایت شغلی در مقیاس خطی 

  5تا  1

  06/2  /.12  27/41  هدایت

  83/1  /.14  79/36  شهید دکتر لواسانی

  38/2  /.11  66/47  کاشانی.. شهید آیت ا

  08/2  /.18  56/41  شهید دکتر لبافی نژاد

  61/2  ./14  18/52  شهید دکتر فیاض بخش

  18/3  /.13  66/63  خرداد ورامین 15شهداي 

  94/2  /.1  86/58  )ع(امام رضا

  07/3  /.12  3/61  شهید دکتر معیري
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  )3و4( 2؛ 1389مدیریت بهداشت و درمان /  ٧۴

هایی که سیستم مدیریت کیفیت مستقر  در بیمارستان

شده است بین رضایت شغلی پرسنل بهداشتی درمانی 

   .داري وجود دارد و اداري مالی اختلاف معنا

05 ./P-value <  ولی در مراکزي که فاقد سیستم

دار نیست  مدیریت کیفیت هستند این اختلاف معنا

  ).6-2و  6-1(جداول 

  

  .بین رسته هاي شغلی در مراکز داراي سیستم مدیریت کیفیت رانشان می دهد Tنتایج آزمون  -6- 1جدول 

 >P-value /.05  میانگین رضایت شغلی  انحراف معیار  میانگین امتیاز شغلی  رسته شغلی

  9/3  31/21  23/167  بهداشت و درمان
011/0  

  7/3  48/18  81/158  اداري مالی

  

  .بین رسته هاي شغلی در مراکز فاقد سیستم مدیریت کیفیت را نشان می دهد Tنتایج آزمون  -6- 2جدول 

 <P-value /.05  میانگین رضایت شغلی  انحراف معیار  میانگین امتیاز شغلی  رسته شغلی

  97/2  25/24  72/127  نبهداشت و درما
413/0  

  04/3  92/29  07/131  اداري مالی

  

دو نشان داد که میزان رضایت  –محاسبه آزمون کاي 

آماره کاي  sigمسقل از متغیر جنسیت نیست و  ،شغلی

به ترتیب در مراکزي که سیستم مدیریت دو پیرسون 

کیفیت مستقر شده و مراکزي که سیستم مستقر نشده 

چنین این آزمون  هم. باشد می/. 003و  ./002به ترتیب 

 /.378داري  نشان داد که سطح تحصیلات باسطح معنا

  .باشد مستقل از میزان رضایت شغلی می

در بررسی میزان رضایت شغلی بر حسب فاصله از محل 

مشخص شد، میزان رضایت شغلی کارکنانی که کار 

و  4/3 محل سکونت آنها نزدیک محل کار است برابر

این عدد  رکنانی که دور از محل کار سکونت دارنددر کا

  .باشد می 3/3

سال  29میزان رضایت شغلی در گروه سنی کمتر از 

سال برابر با  50تا  30ه سنی ودر گر ،32/3برابر با 

 62/2 سال برابر 51در گروه سنی بالاي  و 39/3

  .باشد می

بر اساس میزان سابقه کار نتایج به این صورت بود که 

و در  33/3 سال سابقه کار، 10رسنل با کمتراز در پ

و در نهایت در موارد  41/3سال برابر  20تا  10گروه 

سال سابقه کار میزان رضایت شغلی برابر با  20بالاي 

  .باشد می 3

  

  

  گیري  بحث و نتیجه

با توجه به پژوهش انجام شده میزان رضایت شغلی در 

مه با و بدون گواهینا (هر دو گروه مطالعه 

2008/9001ISO (متوسط به بالاست ) جدول شماره

، میزان رضایت شغلی در مراکزي که سیستم )3

مستقر   2008/9001ISOمدیریت کیفیت بر اساس 

شده است بالاتر از مراکزي است که سیستم مدیریت 

کیفیت مستقر نشده است با این حال در هر دو گروه 

هانی و متوسط به بالاست که این نتایج با تحقیق ج

  ]20و  9[.باشد منجمد در تهران هم راستا می

در این مطالعه بر اساس آزمون کاي دو مشخص شد 

که بین جنسیت و رضایت شغلی رابطه معناداري وجود 

در یک  )27(وتذهیبی  ]9[ دارد که با نتایج جهانی

باشد ولی بین متغیر تحصیلات و رضایت  راستا می

 و مقرب ،جهانی. تشغلی رابطه معناداري وجود نداش

نشان دادند که با افزایش سطح تحصیلات  نریمانی

ولی  ]26و 21و 9[.رضایت شغلی افزایش می یابد

نشان داد که با افزایش سطح  تذهیبی و تحقیقات حبیب

 ]26و 11[.تحصیلات رضایت شغلی کاهش می یابد

میزان رضایت شغلی در مراکزي که سیستم مدیریت 

الاتر از مراکزي بودکه این کیفیت پیاده شده است ب
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  )3و4( 2؛ 1389دیریت بهداشت و درمان م/  ٧۵

چین و  چیتعه لکه با مطامستقر نشده است سیستم 

هاي بهبود کیفیت بر  سی و یانگ که نشان دادند گروه

 ]19[باشند، در یک راستا است  موثر میرضایت شغلی 

ولی مغایر با تحقیق ابراهیمی است که نشان داد 

هاي بهبود کیفیت باعث کاهش رضایت  عملکرد گروه

  ]18[.شود ی میشغل

Simon  در مطالعه خود نشان داد مدیریت کیفیت

بر جنبه اي مثل باعث بالاتر رفتن رضایت شغلی 

شده است ولی بر حقوق و نظارت مسئول و همکاران 

   ]22[.دستمزد و ارتقاء تأثیري نداشته است

Ozkan کنگ نشان داد که  در مطالعه خود در هنگ

رضایت شغلی هم بر افزایش  EFQMاستقرار مدل 

   ]23[.باشد مؤثر می

نتایج مطالعات مطرح شده در راستاي مطالعه حاضر 

دهد استقرار مدلهاي مدیریت  باشد که نشان می می

تعالی سازمانی باعث افزایش رضایت شغلی  و کیفیت

عه حاضر در البیشترین میزان رضایت در مط. شده است

که  .بود) مسئول مستقیم(هر دو گروه در قسمت نظارت 

داد که  نشان نیزبود وي  سیمونراستا با مطالعه  هم

مسئول مدیریت کیفیت بیشترین تأثیر را بر حیطه 

ولی در تحقیق جهانی و . و همکاران دارد مستقیم

منجمد حیطه همکاران بیشرین رضایت شغلی را ایجاد 

  ]22و 20و 9[ .کرده بود

کمترین رضایت شغلی در هر دو گروه متعلق به حیطه 

راستا با مطالعه جهانی و  وق و دستمزد بود که همحق

مدیریت  سیستم ،نسیمومنجمد بود و در مطالعه 

  .تأثیر بوده است حقوق و دستمزد بیحیطه کیفیت بر

از نتایج پیداست که سیستم مدیریت کیفیت مبتی 

باعث شده است که   2008/9001ISOبراستاندارد 

کز امر میانگین رضایت شغلی در بین همکاران این

بالاتر از سایرمراکز باشد ولی لازم به توضیح است این 

ی از رضایت یاه سیستم بیشترین تأثیر خود را بر جنبه

با  ،باشد شغلی گذاشته است که در کنترل سازمان می

این نکته مشخص است که کمترین میزان  ها مرور یافته

این حیطه . باشد می در حیطه حقوق و دستمزدرضایت 

به شرایط سازمانی از عهده و اختیارات با توجه 

احکام حقوق و  ،ها خارج است و از یک مرجع بیمارستان

شود و در نتایج هم مشاهده شده که  دستمزد ابلاغ می

پایین  دستمزد از حقوق ودر هر دو گروه میزان رضایت 

  .است

، همکاران و )نظارت( هاي مسئول مستقیم در حیطه

ها وجود  رل توسط بیمارستانارتقاء و ترفیع قابلیت کنت

در مراکزي که سیستم مدیریت کیفیت استقرار . دارد

ها  یافته است در طراحی و کنترل این فرآیندها این جنبه

اگر  .باشد شود و قابل کنترل می در نظر گرفته می

  2008/9001ISOهاي استاندار  فصل نگاهی به سر

یندهاي بینیم که توجه به شناسائی فرآ داشته باشیم می

تدوین مسئولیت و اختیارات پرسنل و  –سازمانی 

تصدیق صلاحیت و شایستگی پرسنل و  ،مسئولین

پرسنل مشتریان (گیري رضایت مشتریان  پایش اندازه

. باشند از الزامات این استاندارد می) داخلی هستند

سازي و قابل ممیزي بودن فرآیندهاي طراحی  مستند

صحیح و تسهیل  تواند دلیلی بر اجراي شده می

هاي سازمانی و عاملی بر افزایش رضایت شغلی  فعالیت

  .باشد

هایی که سیستم مدیریت کیفیت مستقر  بیمارستان در

شده است میزان رضایت شغلی در پرسنل بهداشتی 

 در حالی. مالی است –درمانی بالاتر از پرسنل اداري 

که در مراکزي که سیستم مدیریت کیفیت مستقر نشده 

در بررسی مراکزي که . باشد تایج معکوس میاست ن

سیستم مدیریت کیفیت مستقر شده است این موضوع 

شایان ذکر است که کارکنان بهداشت و درمان به دلیل 

نوع فرآیندهاي کاري، بیشتر تحت کنترل سیستم 

بیشترین مستندسازي و پایش . مدیریت کیفیت هستند

انی انجام گیري فرآیندها در این رسته سازم و اندازه

گیرد که این نفوذ و کنترل سیستم مدیریت کیفیت  می

بر پرسنل بهداشت و درمان می تواند دلیلی بر افزایش 

از سوي دیگر . میزان رضایت شغلی این پرسنل باشد 

شناسائی و کنترل   2008/9001ISOطبق استاندارد 

خدمات نامنطبق و به دنبال آن اقدامات اصلاحی این 

هاي بهبود و  شناسائی شده زمینه خدمات نامنطبق

  .تسهیل فرآیندهاي کاري را به دنبال دارد
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  تأثیر سیستم مدیریت کیفیت

  

  

  

  )3و4( 2؛ 1389مدیریت بهداشت و درمان /  ٧۶

تواند دلیلی بر بالاتر بودن میزان  از دیگر عواملی که می

رضایت شغلی در کارکنان مراکزي که سیستم مدیریت 

مشی کیفیت کلیه این  کیفیت دارند این است که در خط

توجه شده ) کارکنان(مراکز بر رضایت مشتریان داخلی 

است و پیرو آن در راستاي محقق شدن این خط مشی 

  .گذاري شده است هدف

با توجه به نتایج این مطالعه مشخص شد که استقرار 

سیستم مدیریت کیفیت بر اساس استاندارد 

2008/9001ISO  تواند یکی از عوامل افزایش  می

  .رضایت شغلی در کارکنان مراکز درمانی باشد

ین مطالعه در مراکزي که الگوي شود ا نهاد میپیش

حاکمیت بالینی و استاندارد ملی اعتبار بخشی ایران را 

 اند انجام شود و با نتایج مراکزي که داراي مستقر کرده

باشند  می  2008/9001ISOسیستم مدیریت کیفیت

   .مقایسه شود

  

  تشکر و قدردانی

بدینوسیله از مدیر کل محترم درمان استان تهران و 

هاي مورد  محترم دفتر بهبود کیفیت بیمارستان مسئولین

مطالعه که ما را صمیمانه در انجام این مطالعه یاري 

   .نمائیم نمودند تشکر و قدردانی می
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