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  مديريت بهداشت و درمان /  ۶٧

  
  

ي تأمين ها تأثير سيستم مديريت كيفيت بر رضايت شغلي در بيمارستان
  اجتماعي استان تهران

  
  
  4محمودخطيب /3معصومه رمضاني /2حسكوئي يمهردادكرمان /1علي ربيعي

در برخي از مراكز  .تأثير رضايت شغلي پرسنل درماني برارتقاء سطح سلامت جامعه بر كسي پوشيده نيست اهميت و :مقدمه
از انواع ديگر استانداردها به عنوان ابزاري براي ارتقاء فرآيندهاي بيمارستاني استفاده  كنار استانداردهاي درماني الزامي، رماني درد

تواند ابزاري براي بالا بردن سطح رضايت  شود كه استقرار و همسو كردن اين استانداردها با عوامل ايجاد رضايت شغلي مي مي
  .نيز باشدشغلي پرسنل درماني 

مركز بيمارستاني وابسته به اداره كل درمان تأمين اجتماعي استان تهران در دو گروه  8اين مطالعه توصيفي در  :روش پژوهش
همينطور  ها از دو روش مشاهده مشاركتي دو محقق در دو گروه آزمايش و گواه و آوري داده جهت جمع. آزمايش و گواه انجام شد

نفر به عنوان جامعه آماري به صورت تصادفي  357طبق جدول مورگان  .استفاده شد  α/. =98با ضريب  JDIپرسشنامه استاندارد 
  .تجزيه و تحليل شد SPSSها در نرم افزار  در مراكز انتخاب شدند كه داده

 و در بود 8/3عدد  5تا1حيطه نشان داد كه ميانگين رضايت شغلي گروه آزمايش در مقياس خطي  5بررسي نتايج در  :ها يافته
هر دو گروه نظارت و سرپرستي و كمترين ميزان در حيطه حقوق و دستمزد  بيشترين رضايت شغلي در .بود 9/2گروه گواه 

آزمون كاي . داشتند) 7/3( نسبت به پرسنل اداري مالي) 9/3(پرسنل بهداشتي درماني در گروه آزمايش رضايت شغلي بيشتري .بود
بين سطح تحصيلات و رضايت شغلي رابطه  و) sig = /.002( و جنسيت رابطه معناداري را نشان داددو پيرسون بين رضايت شغلي 

  ) sig= /.733( معناداري وجود نداشت
ها به جز  هاي تحت مطالعه موجب افزايش رضايت شغلي در تمام حيطه استقرار سيستم مديريت كيفيت در بيمارستان : گيري نتيجه
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  تأثير سيستم مديريت كيفيت

  

  

  
  مديريت بهداشت و درمان /  ۶٨

  مقدمه
رضايت شغلي عبارت است از نوع نگرش فرد نسبت به 

و به مجموع تمايلات و احساسات  ]1[شغل خويش
مثبت كه افراد نسبت به شغل خود دارند اطلاق 

معتقد است رضايت شغلي پاسخ  Gillis ]2[.گردد مي
 Hertzbergو از ديدگاه  ]3[تموثر به شغل اس

شود متمايز از  عواملي كه به رضاي شغلي منجر مي
اين  ]4[.انجامد آنهايي است كه به نارضايتي شغلي مي
هاي مديريت در  رضايت در كاركنان از جمله تلاش

در  ]5[ .جهت حفظ و نگهداري منابع انساني است
هاي بهداشتي و درماني به علت اهميت  سازمان
، مراقبت و درمان بر  گيري ي كه در زمينه پيشا وظيفه

اي در جامعه برخوردارند و  عهده دارند از جايگاه ويژه
رضايت شغلي پائين كاركنان موجب پايين آمدن كيفيت 

مندي مراجعين و  ارائه خدمات و در نهايت عدم رضايت
رضايت شغلي را حالت  Locke ]6[.بيماران خواهد شد

كه ناشي از ارزيابي داند  ي ميهيجاني خوشايند و مثبت
 Smithشغلي يا تجربه در شغل فرد است درحالي كه 

اي است كه در آن  معتقد است رضايت شغلي گستره
از اين جهت . كند محيط تقاضاهاي فرد را برآورده مي

توان به عنوان يك فرآيند ارزشيابي  رضايت شغلي را مي
ارد و آنچه تعريف كرد كه در اين فرآيند، فرد آنچه كه د
 ]7[ .دهد كه خواستار آن است را مورد ارزيابي قرار مي

عدم وجود رضايت شغلي موجب كاهش روحيه كاركنان 
شده و اين موضوع اثرات نامطلوبي در كار آن سازمان 

سازماني وظيفه دارند علائم  مديران هر .خواهد داشت
روحيه پائين و عدم رضايت شغلي را به طور مداوم 

اين خصوص  در ه و سريعاً اقدامات لازم رابررسي كرد
جهت سنجش عوامل موثر بر رضايت  ]8[.انجام دهند

كه يكي از  دو مفهوم نظري مختلفي وجود دارد شغلي،
آنها تئوري محتوائي است كه بيانگر محتواي ايجاد 

 باشد مانند تئوري مازلو و هرزبرگ رضايت شغلي مي
ي است كه به تئوري فرآيندي رضايت شغل مفهوم دوم،

و در پي تبيين  پردازد بررسي فرآيند ايجاد رضايت مي
رضايت شغلي بر اساس چگونگي ارتباط يا تركيب 

باشد، مانند تئوري  اي از متغيرهاي ذيربط مي دسته

ترين  تئوري هرزبرگ يكي از رايج، ]24[ و آدامز  ويكتور
 ، باشد ترين موارد بررسي رضايت شغلي مي و عملي

ن تئوري عوامل موثر بر رضايت شغلي به دو براساس اي
دسته عوامل نگهدارنده و عوامل انگيزشي تقسيم 

  ]25[.شود مي
كاركنان در ارتقاء كيفيت خدمات ارائه شده نقش 

دهند بنابراين  بسزائي دارند، كاركنان كارها را انجام مي
درگيري و مشاركت آنان براي تحقق ارتقاء كيفيت 

 8مديريت كيفيت داراي اصول  ]15[ .امري حياتي است
اي است كه جهت تسهيل دستيابي به اهداف  گانه

تأكيد بر هر يك از  .كيفيت در نظر گرفته شده است
از  .باشد گشا مي گانة بسيار ارزشمند و راه اصول هشت

مشتري محوري كه شامل توان به  اين اصول مي
هاي آتي و فعلي مشتريان داخلي  برآورده كردن خواسته

مشاركت كاركنان كه شامل فرآهم  اصل و )اركنانك(
 كاركنان هاي توانمنديبروز و شرايط آوردن امكانات 
شدن كامل  روح يك سازمان در درگير .است اشاره كرد

ها و  افراد در امور سازمان است تا تمامي قابليت
هاي افراد براي تحقق منافع سازمان به خدمت  ظرفيت

باعث افزايش رضايت  اجراي اين اصول .گرفته شود
چنين  خواهد شد و هم ) خارجي و كاركنان(مشتريان 

، تعهد به كار واشتياق به مشاركت در بهبود  ايجاد انگيزه
هاي  مدل .مستمر سازمان را به همراه خواهد داشت

هاي مديريت كيفيت  متفاوتي جهت استقرار سيستم
ه كه در زمين 9001ايزو استانداردهاي سري  . وجود دارد

 1987مديريت كيفيت هستند نخستين بار در سال 
تجديد نظر  2008و  2000و  94منتشر شدند و در سال 

اصلي  سرفصل  5داراي اين استاندارد الزامات . شدند
ف اهدا زمشتري محوري به عنوان يكي ا ]16[.است

و  استاندارداين  صحيح با استقرار كه استاين استاندارد 
مشتري  - ند تعهد مديريتمان( اجراي الزامات آن

كه رود  انتظار مي ]17[) مديريت منابع انساني - مداري
هداف اين ارسيدن به رضايت كاركنان كه يكي از 

  .باشد دور از دسترس نباشد مي استاندارد
در مطالعه خود نشان داد كه كاركنان  يجهان

 رضايت درصد 6/4در مجموع  اراك هاي نبيمارستا



  و همكاران علي ربيعي    
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 2/13در حد متوسط و   رصدد 2/82 ،پايين شغلي
مطالعه خود در  رستا )9(.دارندبالا  شغلي  رضايتدرصد

هاي  نروژ و آلمان نشان داد كه پزشكان بيمارستاندر
نروژ رضايت شغلي بالاتري نسبت به پزشكان 

هاي آلمان داشته و دليل اين تفاوت هم  بيمارستان
ساعت كاري مناسب و حقوق و مزاياي كافي در نروژ 

  ]10[.م شداعلا
درصد كاركنان  61در مطالعه حبيب وشيرازي 

 39راضي و  )ص( ضرت رسول اكرمح بيمارستان
در  سليمي نتايج پژوهش ]11[.درصد ناراضي بودند

استان يزد هم بيانگر اين است كه بيشتر پرستاران از 
زاهدي در مطالعه  ]12[.رضايت متوسط برخوردار بودند

نل درماني چهار محال در ميان پرس نشان داد كهخود 
داراي  متغيرهاي ترفيع و حقوق كاركنانو بختياري ،

سرپرستي، كمترين رضايت شغلي و متغيرهاي 
بيشترين رضايت شغلي  داراي همكاران و ماهيت كار

  ]13[.باشد مي
Rambur  و همكاران ميزان رضايت شغلي پرستاران

 Chang ]14[.درصد بيان نمود 17كشور آلمان را 

كند رضايت شغلي عامل مهمي در نحوه  بيان مي
عملكرد و كيفيت خدمات ارائه شده توسط كاركنان 

  ]1[.بيمارستان از جمله پرستاران است
ابراهيمي در مطالعه خود نشان داد كه عملكرد 

هاي بهبود كيفيت باعث كاهش ميانگين رضايت  گروه
سي و يانگ در پژوهشي با  ]18[.شغلي شده است
اي بهبود كيفيت بر رضايت شغلي ه سنجش اثر گروه

تختي در تايوان به  500پرستاران در يك بيمارستان 
اين نتيجه رسيد كه رضايت شغلي پرستاران و امدادي 
داراي گروه بهبود كيفيت نسبت به پرستاران گروه 

  ]19[.كنترل در سطح بالاتري قرار دارد
هاي بهبود  چيت چين در مطالعه خود تشكيل گروه

 ]19[.داند موجب افزايش رضايت شغلي ميكيفيت را 
كدام از مطالعات قبلي گفته شده ميزان رضايت  در هيچ

م مديريت كيفيت بر سيستداراي شغلي در مراكزي كه 
بررسي  باشند، مي  2008/9001ISOاساس استاندارد 

اين تحقيق جهت مقايسه ميزان رضايت . نشده بود

اي استاندارد هائي كه دار شغلي از كاركنان بيمارستان
2008/9001ISO   با كاركنان مراكز كه فاقد اين

در اين پژوهش . باشند طراحي و اجرا شد استاندارد مي
 استقرار به اين سوال پاسخ داده خواهد شد كه آيا
افزايش  سيستم مديريت كيفيت تأثيري بر ايجاد و

اساساً تفاوتي  رضايت شغلي كاركنان خواهد داشت و
كاركنان مراكزي كه سيستم بين رضايت شغلي 
اند و كاركنان مراكزي كه فاقد  مديريت را استقرار داده

  اين سيستم هستند تفاوت وجود دارد؟
  

  پژوهشروش 
 8پژوهش حاضر يك مطالعه توصيفي است كه در 

مركز بيمارستاني وابسته به سازمان تامين اجتماعي 
دو گروه آزمايش  در )تهراناداره كل درمان استان (

يكي از معيارهاي . صورت گرفت 1389در سال  واهوگ
دارا بودن  ،حضور در مطالعهجهت انتخاب اين مراكز 

سيستم مديريت كيفيت بر اساس استاندارد 
2008/9001ISO  بر اين اساس چهار مركز  باشد، مي

امام رضا  -  شهيد دكتر فياض بخش(بيمارستاني 
د شهداي پانزده خرداد ورامين و شهي -  اسلامشهر

 دكه داراي سيستم مديريت كيفيت بودن) دكتر معيري
انتخاب شدند و جهت انتخاب مراكزي كه سيستم 

شرايطي  نها مستقر نشده است،آدر مديريت كيفيت 
يا تك تخصصي  و جنرال - ها ند نوع تخصصنهما

بودن در نظر گرفته شده تا شرايطي مشابه به گروه 
هاي شهيد  ته باشند بر اين اساس بيمارستانشاول دا

 – كاشاني شهيد آيت االله –هدايت  -  دكتر لواساني
جهت  .نژاد گروه منتخب دوم بودند شهيد دكتر لبافي

انتخاب حجم نمونه در مراكز مورد مطالعه از جدول 
نفر  357مورگان استفاده شد كه طبق اين جدول 

لازم به . داند حجم نمونه مورد مطالعه را تشكيل مي
كه هيچگونه (ل قرارداد ساعتي توضيح است كه پرسن

از جامعه آماري ) كند مزايايي ازسازمان دريافت نمي
  .حذف شدند

در ابتدا باروش  اين مطالعه هاي ابزار گردآوري داده
مشاهده مشاركتي دو محقق در دو گروه مراكزي كه 
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سيستم مديريت كيفيت استقرار يافته و مراكزي كه 
 پس از طريقانجام شد وس فاقد اين سيستم هستند

كه شامل اطلاعات دموگرافيكي مانند سن  پرسشنامه
نوع  -  سابقه كار -  ميزان تحصيلات –جنس  –

محل كار بود  زفاصله او رسته استخدامي  –استخدام 
رضايت شغلي كه  JDIپرسشنامه استاندارد  همينطور و

ترفيع و  –سرپرست  –ماهيت شغل  –حيطه  5در 
ي اين ئبررسي پايا حقوق و مزايا بررسي شد جهت

پرسشنامه در اختيار پرسنل قرار  30پرسشنامه تعداد 
  .بدست آمد% 89 آنضريب آلفاي داده شد كه 

گر كه  ها به گروه پرسش جهت توزيع پرسشنامه
مسئولين دفتر بهبود كيفيت مراكز بودند آموزش داده 

پرسنل مورد مطالعه هر مركز بر اساس ليست بن . شد
پرسنل اضافه كار ساعتي (اول سال ماهه  6غير نقدي 

به صورت تصاد في ) اند از اين ليست حذف شده
هاي مختلف بين پرسنل  انتخاب شدند و در شيفت

آوري  معجهاي  پرسشنامه .گرديدبيمارستان توزيع 
هاي  آزمونبوسيله  و SPSS افزاردر نرم شده 
  .مورد تفسير قرار گرفت ،كاي دوT‐Testيآمار

  

  
  ها يافته
هاي آماري نتايج و  ها و آزمون ز تحليل دادهپس ا
اطلاعات  .ها به اين صورت بدست آمد يافته

كنندگان در اين پژوهش طبق  ذموگرافيك شركت
  .باشد جدول ذيل مي

ميانگين رضايت شغلي در مراكزي كه  Tطبق آزمون 
سيستم مديريت كيفيت استقرار يافته است درمقياس 

اكزي كه سيستم مر و در 8/3 عدد )5ا تا (خطي 
و  باشد مي 99/2مديريت كيفيت استقرار نيافته است 

است كه نشان از اختلاف  000/0داري آن سطح معنا
 .دار در ميزان رضايت شغلي در بين دو گروه دارد معني

 ميزان رضايت شغلي در هر) 3(و  )2(جدول شماره در
دو گروه به صورت كلي و تفكيكي مشخص شده 

  .است
  
  
  
  

  درصد فراواني شركت كنندگان در پژوهش بر اساس اطلاعات دموگرافيك - 1جدول 
  

  
  

  %56  زن  جنس
  %44 مرد

  %3/33 اداري مالي  رسته شغلي
  %2/64 بهداشت و درمان

  %7/76 رسمي  نوع استخدام
  %9/22 قراردادي

  %7/41 دور  فاصله از محل خدمت
  %6/55 نزديك

  %65 ثابت  نوع شيفت
  %35 درگردش

  تحصيلات سطح

  %4/9 كمتر از ديپلم
  %7/21 ديپلم

  %8/2 فوق ديپلم
  %9/58 ليسانس

  %7 بالاتر از ليسانس
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  مديريت بهداشت و درمان /  ٧١

  بين مراكز داراي سيستم مديريت كيفيت و فاقد سيستم مديريت كيفيت Tنتايج آزمون  - 2جدول 

  ن خطي رضايت شغليميانگي  sig) سطح معناداري(  انحراف معيار  ميانگين امتياز رضايت شغلي  نوع مركز

  81/3  /000  62/20  98/163  داراي سيستم مديريت كيفيت

  99/2  /000  98/25  69/128  فاقد سيستم مديريت كيفيت

  
  رضايت شغلي به تفكيك مراكز - 3 جدول

ميزان رضايت شغلي با فاصله اطمينان  نام بيمارستان
ميزان رضايت شغلي با فاصله   نام بيمارستان  95%

  %95اطمينان 
  76/3  شهيد دكتر فياض بخش 78/2  هدايت

  96/3  خرداد ورامين15شهداي 83/2  شهيد دكتر لواساني
  77/3 )ع(امام رضا 02/3  كاشاني.. شهيد آيت ا
  67/3  شهيد دكتر معيري 94/2  نژاد شهيد لبافي

  
  

  هاي بررسي شده در دو گروه مورد مطالعه ميزان رضايت شغلي در حيطه - 4جدول
  

 حيطه رضايت شغلي                   

  حقوق ودستمزد  ارتقاء  همكار  سرپرستي/مسئول  شغل

داراي سيستم مديريت 
  كيفيت

  842/2  523/3  077/4 310/4 849/3 ميانگين
  /.715  /.720  /.751 /.712 557/0 انحراف معيار

  /.512  /.520  /.564 /.507 /310 واريانس

فاقد سيستم مديريت 
  كيفيت

  186/2  248/2  388/3 510/3 992/2 ميانگين
  /.825  /.948  /.771 /.871 /.715 انحراف معيار

  /.681  /.900  /.595 /.760 /.512 واريانس
  

هـاي رضـايت    ميزان رضايت شغلي در هر يك از حيطه
سي شد كه بيشترين ميزان رضايت شـغلي در  رشغلي بر

مراكزي كه سيستم مـديريت كيفيـت دارنـد بـا ميـزان      
به حيطه مسئول مستقيم و كمترين ميزان  متعلق 31/4

نتـايج در   .اسـت  84/2متعلق به حقوق و مزايا به ميزان 
باشـند نيـز    مراكزي كه فاقد سيستم مديريت كيفيت مي

مشابه است ولي ميزان رضـايت شـغلي كمتـري وجـود     
بيشترين ميزان مربـوط بـه مسـئول مسـتقيم بـه      .دارد 

به حقوق و  وكمترين رضايت شغلي مربوط 51/3ميزان 
ميـزان  ) 4(در جدول شماره  .است 18/2مزايا به ميزان 

حيطـه در دو گـروه مـورد مطالعـه      5رضايت شـغلي در 
  .مشخص شده است

  

 نوع مركز



  تأثير سيستم مديريت كيفيت

  

  

  
  مديريت بهداشت و درمان /  ٧٢

بيشترين ميزان رضايت شغلي در حيطه مسئول مستقيم به 
خرداد ورامين و  15در بيمارستان شهداي  42/4ميزان 

ه ميزان كمترين ميزان رضايت شغلي در حيطه ترفيع ب
باشد و در مراكزي كه  در بيمارستان شهيد معيري مي 57/2

 2008/9001فاقد سيستم مديريت كيفيت بر اساس استاندار 
ISO  بيشترين ميزان رضايت شغلي مربوط به حيطه مسئول

و  53/3ميزان  مستقيم در بيمارستان شهيد دكتر لواساني به
ه ميزان كمترين ميزان متعلق به حيطه حقوق و دستمزد ب

در جدول  .باشد در بيمارستان شهيد دكتر لواساني مي 83/1
ميزان رضايت شغلي به تفكيك هر ) 5- 5 تا 5- 1(شماره 

  .حيطه مشخص شده است

  
  
  

  يها از نظر ماهيت شغل ميزان رضايت شغلي به تفكيك بيمارستان - 5-1جدول
  

ميانگين درصد رضايت شغلي با ضريب   نام بيمارستان
 1ميزان رضايت شغلي در مقياس خطي   انحراف معيار  %95اطمينان 

  5تا 

  78/2  /.11  6/55  هدايت
  8/2  /.13  13/56  شهيد دكتر لواساني

  96/2  /.08  17/59  كاشاني.. شهيد آيت ا
  99/2  /.17  95/59  شهيد دكتر لبافي نژاد

  82/3  /.1  47/76  شهيد دكتر فياض بخش
  96/3  /.11 29/79  خرداد ورامين 15شهداي 
  71/3  /.11  37/74  )ع(امام رضا

  67/3  /.11  38/73  شهيد دكتر معيري
  
  
  

  سرپرستي / در حبطه مسئول ها  ميزان رضايت شغلي به تفكيك بيمارستان - 5-2جدول

ميانگين درصد رضايت شغلي با ضريب   نام بيمارستان
ميزان رضايت شغلي در مقياس خطي   انحراف معيار  %95اطمينان 

  5تا  1

  12/3  /.15 43/62  هدايت
  53/3  /17 75/70  شهيد دكتر لواساني

  3/3  /.08 95/65  كاشاني.. شهيد آيت ا
  47/3  /.2 41/69  شهيد دكتر لبافي نژاد

  2/4  /.16 13/84  شهيد دكتر فياض بخش
  42/4  /.10 35/88  خرداد ورامين 15شهداي 
  39/4  /.11 88/87  )ع(امام رضا

  25/4  /.13 93/84  شهيد دكتر معيري
  



  و همكاران علي ربيعي    

 

  

  
  مديريت بهداشت و درمان /  ٧٣

  در حيطه همكارها  ميزان رضايت شغلي به تفكيك بيمارستان - 5-3جدول

ميانگين درصد رضايت شغلي با   نام بيمارستان
 1ميزان رضايت شغلي در مقياس خطي   انحراف معيار  %95ضريب اطمينان 

  5تا 
  88/1  /.13 71/37  هدايت

  89/1  /.15 86/37  شهيد دكتر لواساني
  66/2  /.13 11/53  كاشاني.. شهيد آيت ا

  16/2  /.21 20/43  نژاد شهيد دكتر لبافي
  56/3  /.14 23/71  شهيد دكتر فياض بخش

  54/3  /.15 83/70  خرداد ورامين 15شهداي 
  44/3  /.13 82/68  )ع(امام رضا

  57/2  /.18 13/59  شهيد دكتر معيري
  
  

  ء و ترفيعدر حيطه ارتقاها  ميزان رضايت شغلي به تفكيك بيمارستان - 5-4جدول

ميانگين درصد رضايت شغلي با   نام بيمارستان
 1ميزان رضايت شغلي در مقياس خطي   انحراف معيار  %95ضريب اطمينان 

  5تا 

  35/3  /11 05/67  هدايت
  15/3  /.17 96/65  شهيد دكتر لواساني

  43/3  /.08 65/68  كاشاني.. شهيد آيت ا
  3/3  /.16 07/66  شهيد دكتر لبافي نژاد

  07/4  /.15 36/81  كتر فياض بخششهيد د
  21/4  /.14 29/84  خرداد ورامين 15شهداي 
  94/3  /.14 82/78  )ع(امام رضا

  45/3  /.14 43/76  شهيد دكتر معيري
  

  درحيطه حقوق و دستمزدها  ميزان رضايت شغلي به تفكيك بيمارستان - 5-5جدول

ميانگين درصد رضايت شغلي   نام بيمارستان
ميزان رضايت شغلي در   انحراف معيار  %95با ضريب اطمينان 

  5تا  1مقياس خطي 

  06/2  /.12 27/41  هدايت
  83/1  /.14 79/36  شهيد دكتر لواساني

  38/2  /.11 66/47  كاشاني.. شهيد آيت ا
  08/2  /.18 56/41  شهيد دكتر لبافي نژاد

  61/2  ./14 18/52 شهيد دكتر فياض بخش
  18/3  /.13 66/63 خرداد ورامين 15شهداي 
  94/2  /.1 86/58  )ع(امام رضا

  07/3  /.12 3/61  شهيد دكتر معيري
  



  تأثير سيستم مديريت كيفيت

  

  

  
  مديريت بهداشت و درمان /  ٧۴

هايي كه سيستم مديريت كيفيت مستقر  در بيمارستان
شده است بين رضايت شغلي پرسنل بهداشتي درماني 

   .داري وجود دارد و اداري مالي اختلاف معنا

05 ./P‐value <  ولي در مراكزي كه فاقد سيستم
دار نيست  مديريت كيفيت هستند اين اختلاف معنا

  ).6-2و  6-1(جداول 
  

  .بين رسته هاي شغلي در مراكز داراي سيستم مديريت كيفيت رانشان مي دهد Tنتايج آزمون  -6-1جدول 
>P‐value /.05  ميانگين رضايت شغلي  انحراف معيار  ميانگين امتياز شغلي  رسته شغلي

  7/3 48/18 81/158  اداري مالي  /.011  9/3 31/21 23/167  بهداشت و درمان
  

  .بين رسته هاي شغلي در مراكز فاقد سيستم مديريت كيفيت را نشان مي دهد Tنتايج آزمون  -6-2جدول 
 <P‐value /.05  ميانگين رضايت شغلي  انحراف معيار  ميانگين امتياز شغلي  رسته شغلي

  04/3 92/29 07/131  اداري مالي  /.413  97/2 25/24 72/127  نبهداشت و درما
  

دو نشان داد كه ميزان رضايت  –محاسبه آزمون كاي 
آماره كاي  sigمسقل از متغير جنسيت نيست و  ،شغلي

به ترتيب در مراكزي كه سيستم مديريت دو پيرسون 
كيفيت مستقر شده و مراكزي كه سيستم مستقر نشده 

چنين اين آزمون  هم. باشد مي/. 003و  ./002به ترتيب 
 /.378داري  نشان داد كه سطح تحصيلات باسطح معنا

  .باشد مستقل از ميزان رضايت شغلي مي
در بررسي ميزان رضايت شغلي بر حسب فاصله از محل 

مشخص شد، ميزان رضايت شغلي كاركناني كه كار 
و  4/3 محل سكونت آنها نزديك محل كار است برابر

اين عدد  ركناني كه دور از محل كار سكونت دارنددر كا
  .باشد مي 3/3

سال  29ميزان رضايت شغلي در گروه سني كمتر از 
سال برابر با  50تا  30ه سني ودر گر ،32/3برابر با 

 62/2 سال برابر 51در گروه سني بالاي  و 39/3
  .باشد مي

بر اساس ميزان سابقه كار نتايج به اين صورت بود كه 
و در  33/3 سال سابقه كار، 10رسنل با كمتراز در پ

و در نهايت در موارد  41/3سال برابر  20تا  10گروه 
سال سابقه كار ميزان رضايت شغلي برابر با  20بالاي 

  .باشد مي 3
  
  

  گيري  بحث و نتيجه
با توجه به پژوهش انجام شده ميزان رضايت شغلي در 

مه با و بدون گواهينا (هر دو گروه مطالعه 
2008/9001ISO (متوسط به بالاست ) جدول شماره

، ميزان رضايت شغلي در مراكزي كه سيستم )3
مستقر   2008/9001ISOمديريت كيفيت بر اساس 

شده است بالاتر از مراكزي است كه سيستم مديريت 
كيفيت مستقر نشده است با اين حال در هر دو گروه 

هاني و متوسط به بالاست كه اين نتايج با تحقيق ج
  ]20و  9[.باشد منجمد در تهران هم راستا مي

در اين مطالعه بر اساس آزمون كاي دو مشخص شد 
كه بين جنسيت و رضايت شغلي رابطه معناداري وجود 

در يك  )27(وتذهيبي  ]9[ دارد كه با نتايج جهاني
باشد ولي بين متغير تحصيلات و رضايت  راستا مي

 و مقرب ،جهاني. تشغلي رابطه معناداري وجود نداش
نشان دادند كه با افزايش سطح تحصيلات  نريماني

ولي  ]26و 21و 9[.رضايت شغلي افزايش مي يابد
نشان داد كه با افزايش سطح  تذهيبي و تحقيقات حبيب

 ]26و 11[.تحصيلات رضايت شغلي كاهش مي يابد
ميزان رضايت شغلي در مراكزي كه سيستم مديريت 

الاتر از مراكزي بودكه اين كيفيت پياده شده است ب
چين و  چيتعه لكه با مطامستقر نشده است سيستم 



  و همكاران علي ربيعي    

 

  

  
  مديريت بهداشت و درمان /  ٧۵

هاي بهبود كيفيت بر  سي و يانگ كه نشان دادند گروه
 ]19[باشند، در يك راستا است  موثر ميرضايت شغلي 

ولي مغاير با تحقيق ابراهيمي است كه نشان داد 
هاي بهبود كيفيت باعث كاهش رضايت  عملكرد گروه

  ]18[.شود ي ميشغل
Simon  در مطالعه خود نشان داد مديريت كيفيت

بر جنبه اي مثل باعث بالاتر رفتن رضايت شغلي 
شده است ولي بر حقوق و نظارت مسئول و همكاران 

   ]22[.دستمزد و ارتقاء تأثيري نداشته است
Ozkan كنگ نشان داد كه  در مطالعه خود در هنگ

رضايت شغلي هم بر افزايش  EFQMاستقرار مدل 
   ]23[.باشد مؤثر مي

نتايج مطالعات مطرح شده در راستاي مطالعه حاضر مي 
 دهد استقرار مدلهاي مديريت كيفيت باشد كه نشان مي

تعالي سازماني باعث افزايش رضايت شغلي شده  و
عه حاضر در هر البيشترين ميزان رضايت در مط. است

كه  .بود) مسئول مستقيم(دو گروه در قسمت نظارت 
داد كه  نشان نيزبود وي  سيمونراستا با مطالعه  هم

مسئول مديريت كيفيت بيشترين تأثير را بر حيطه 
ولي در تحقيق جهاني و . و همكاران دارد مستقيم

منجمد حيطه همكاران بيشرين رضايت شغلي را ايجاد 
  ]22و 20و 9[ .كرده بود

كمترين رضايت شغلي در هر دو گروه متعلق به حيطه 
راستا با مطالعه جهاني و  وق و دستمزد بود كه همحق

مديريت  سيستم ،نسيمومنجمد بود و در مطالعه 
  .تأثير بوده است حقوق و دستمزد بيحيطه كيفيت بر

از نتايج پيداست كه سيستم مديريت كيفيت مبتي 
باعث شده است كه   2008/9001ISOبراستاندارد 

كز امر ميانگين رضايت شغلي در بين همكاران اين
بالاتر از سايرمراكز باشد ولي لازم به توضيح است اين 

ي از رضايت ياه سيستم بيشترين تأثير خود را بر جنبه
با  ،باشد شغلي گذاشته است كه در كنترل سازمان مي

اين نكته مشخص است كه كمترين ميزان  ها مرور يافته
اين حيطه . باشد مي در حيطه حقوق و دستمزدرضايت 

به شرايط سازماني از عهده و اختيارات با توجه 
احكام حقوق و  ،ها خارج است و از يك مرجع بيمارستان

شود و در نتايج هم مشاهده شده كه  دستمزد ابلاغ مي
پايين  دستمزد از حقوق ودر هر دو گروه ميزان رضايت 

  .است
، همكاران و )نظارت( هاي مسئول مستقيم در حيطه

ها وجود  رل توسط بيمارستانارتقاء و ترفيع قابليت كنت
در مراكزي كه سيستم مديريت كيفيت استقرار . دارد

ها  يافته است در طراحي و كنترل اين فرآيندها اين جنبه
اگر  .باشد شود و قابل كنترل مي در نظر گرفته مي

  2008/9001ISOهاي استاندار  فصل نگاهي به سر
يندهاي بينيم كه توجه به شناسائي فرآ داشته باشيم مي

تدوين مسئوليت و اختيارات پرسنل و  –سازماني 
تصديق صلاحيت و شايستگي پرسنل و  ،مسئولين

پرسنل مشتريان (گيري رضايت مشتريان  پايش اندازه
. باشند از الزامات اين استاندارد مي) داخلي هستند

سازي و قابل مميزي بودن فرآيندهاي طراحي  مستند
صحيح و تسهيل  تواند دليلي بر اجراي شده مي

هاي سازماني و عاملي بر افزايش رضايت شغلي  فعاليت
  .باشد
هايي كه سيستم مديريت كيفيت مستقر  بيمارستان در

شده است ميزان رضايت شغلي در پرسنل بهداشتي 
 در حالي. مالي است –درماني بالاتر از پرسنل اداري 

كه در مراكزي كه سيستم مديريت كيفيت مستقر نشده 
در بررسي مراكزي كه . باشد تايج معكوس مياست ن

سيستم مديريت كيفيت مستقر شده است اين موضوع 
شايان ذكر است كه كاركنان بهداشت و درمان به دليل 
نوع فرآيندهاي كاري، بيشتر تحت كنترل سيستم 

بيشترين مستندسازي و پايش . مديريت كيفيت هستند
اني انجام گيري فرآيندها در اين رسته سازم و اندازه

گيرد كه اين نفوذ و كنترل سيستم مديريت كيفيت  مي
بر پرسنل بهداشت و درمان مي تواند دليلي بر افزايش 

از سوي ديگر . ميزان رضايت شغلي اين پرسنل باشد 
شناسائي و كنترل   2008/9001ISOطبق استاندارد 

خدمات نامنطبق و به دنبال آن اقدامات اصلاحي اين 
هاي بهبود و  شناسائي شده زمينه خدمات نامنطبق

  .تسهيل فرآيندهاي كاري را به دنبال دارد



  تأثير سيستم مديريت كيفيت

  

  

  
  مديريت بهداشت و درمان /  ٧۶

تواند دليلي بر بالاتر بودن ميزان  از ديگر عواملي كه مي
رضايت شغلي در كاركنان مراكزي كه سيستم مديريت 

مشي كيفيت كليه اين  كيفيت دارند اين است كه در خط
توجه شده ) كاركنان(مراكز بر رضايت مشتريان داخلي 

است و پيرو آن در راستاي محقق شدن اين خط مشي 
  .گذاري شده است هدف

با توجه به نتايج اين مطالعه مشخص شد كه استقرار 
سيستم مديريت كيفيت بر اساس استاندارد 

2008/9001ISO  تواند يكي از عوامل افزايش  مي
  .رضايت شغلي در كاركنان مراكز درماني باشد

ين مطالعه در مراكزي كه الگوي شود ا نهاد ميپيش
حاكميت باليني و استاندارد ملي اعتبار بخشي ايران را 

 اند انجام شود و با نتايج مراكزي كه داراي مستقر كرده
باشند  مي  2008/9001ISOسيستم مديريت كيفيت

   .مقايسه شود
  

  تشكر و قدرداني
بدينوسيله از مدير كل محترم درمان استان تهران و 

هاي مورد  محترم دفتر بهبود كيفيت بيمارستان مسئولين
مطالعه كه ما را صميمانه در انجام اين مطالعه ياري 

   .نمائيم نمودند تشكر و قدرداني مي
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