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 در تحليل ابعاد فرهنگ سازماني مراكز خدمات EFQMكارگيري مدل ه ب
  )هاي يزدبيمارستان: مطالعه موردي( درماني

  
 3، حسين صيادي تورانلو2، داريوش فريد1*سيد حيدر ميرفخرالديني

  چكيده
هـاي اعـضاي سـازمان و       شانههـا، محـسوسات و ن ـ     ها، نرم  ارزش فرهنگ شامل . گر شخصيت سازمان است   فرهنگ سازمان، بيان   :مقدمه

با توجه به اهميت فرهنگ و فرهنگ سازماني و اينكه عرضه نيروي انساني توانمند و كارآمد، امري محدود، وقت گير و                     . رفتارشان است 
ر مهـم،   ها و غفلت بسياري از مديران كشورمان از ايـن ام ـ          پرهزينه است و با توجه به نقش بسيار مهم فرهنگ سازمان در موفقيت سازمان             

يـابي  در اين راستا اين مقاله درصدد است تا به عارضه . مطالعه، تحقيق و اشاعه اين مباحث، گامي در جهت بيداري از خواب غفلت است             
  .فرهنگ سازماني بر اساس مدل تعالي سازماني در مراكز خدمات درماني استان يزد بپردازد

آوري جمـع . نفري از كاركنان مراكز خدمات درماني يزد انجام گرفته است    95 ياين مطالعه مقطعي برروي يك نمونه      :روش بررسي 
هـاي فرهنـگ سـازماني بـا         معيـار در ارتبـاط بـا مولفـه         44 بعـد و     10اين پرسشنامه مبتني بر     .  صورت گرفت  ها با استفاده از پرسشنامه    داده

  .رويكرد مدل تعالي سازماني تهيه شده است
 ، در مراكـز     EFQMابعاد فرهنگ سازماني در نظر گرفته شده بـر اسـاس مـدل              از آن است كه در كل،        نتايج اين مطالعه حاكي      :نتايج

بعـد ابتكـار فـردي و هـدايت          نشان داد كـه      TOPSISبندي با   نتايج رتبه با اين حال    . خدمات درماني از وضعيت مطلوبي برخوردار نيستند      
  .رهبري نسبت به ساير ابعاد از وضعيت بهتري برخوردار است

رهبري سازمان، برنامه ريـزي     . هاي نوين مديريتي هستند   ها براي حركت به سمت تعالي، ناگريز از استقرار سيستم         سازمان :گيرينتيجه
استراتژيك، ارتقاء و رضايت كاركنان، استفاده بهينه از منابع و تـدوين و بكـارگيري فرآينـدها از جملـه عـواملي هـستند كـه طراحـي و                             

شك تلاش براي حصول به نتـايج و  بي.  ها را در جهت رشد و تكامل به پيش ببرد      تواند سازمان اي بهبود مرتبط با آنها مي     هاستقرار برنامه 
در اين راستا فراهم كردن شرايط و امكانـات         . ها نيز براي دست يابي تعالي بسيار ضروري است        اي و بازنگري در برنامه    هاي دوره ارزيابي

 باعث ايجاد شرايط مطلوب براي سازمان        كه  علاوه بر اين   ،عاد فرهنگ سازماني در نظر گرفته شده در اين پژوهش         لازم به منظور بهبود اب    
  . در برگيردنيز هاي لازم جهت رشد و تعالي سازماني را تواند زمينهگردد، ميو كاركنان مي

  
 TOPSISد معياره، گيري چن، تصميمEFQM فرهنگ سازماني، مدل تعالي سازماني، : كليديياهواژه

  
  مقدمه
  هايتوانايي  مختلف و شخصيت موجودي است كه داراي انسان

  
  صنعتي  استاديار دانشكده مديريت: نويسنده مسئول-1*

 Email: Sh.Mirfakhr@gmail.com      09133590437:  تلفن
    عضو هيئت علمي  و مدير گروه مديريت جهانگردي -2
   كارشناسي ارشد مديريت -3
  دانشگاه يزد       -1-3

  5/10/1387:تاريخ پذيرش      7/3/1387: تاريخ دريافت

  
باشد و به تبع اين شخصيت متعدد و متنـوع اسـت كـه              متعددي مي 

هـاي روانـي و مـادي وي داراي         آثار محيطي روي رفتار و انگيـزه      
ها  ولي با اين وجود بعضي يافته      .هاي غيرقابل پيش بيني است    پيامد

 خاص تا حدودي پيش بيني كرده و نتيجه         ا در محيط  رفتار انسان ر  
اند كه يكـي از     هايشان تعريف نموده  مورد انتظار را با توجه به يافته      
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 Organizational(پارامترهاي اصلي در اين بين فرهنگ سـازماني 

Culture(    هـا و باورهـاي افـراد را در داخـل       است و هويت، ارزش
اگرچــه فرهنــگ در  ).1(كنــديــك محــيط ســازماني تعريــف مــي

تر مـورد توجـه قـرار       تئوري كلاسيك مديريت به طور مستقل كم      
 ،هاي حـاكم بـر افـراد و سـازمان         گرفته است، لكن توجه به ارزش     

بـه طـور    . واقعيتي بوده كه از نگاه انديـشمندان پنهـان مانـده اسـت            
ــاثورن و       ــات ه ــساني، مطالع ــط ان ــضت رواب ــه نه ــشخص نظري م

هاي حاكم بر روابط    ه فرهنگ و ارزش    مقول ،انديشمندان رفتارگرا 
اي تر مطرح سـاخته و بـه تـدريج مقولـه          كار در سازمان را پررنگ    

بنام فرهنگ سازماني به يكي از مباحث مهم و قابل توجـه در علـم       
اين موضوع  . )2(مديريت به خصوص رفتار سازماني، مبدل گرديد      

ــط صــاحب  ــم توس ــار   ه ــنس، ادگ ــر دارن بي ــي نظي ــران معروف نظ
ــاين ــي ) Edgar H.Schein(ش ، )William Oshei(، وليــام اوش

 مــورد نقــد و طــرح قــرار  )Stephen P.Robbins(اســتيفن رابينــز
در جـستجوي   «ت آن در كتـاب      ي ـت و بـيش تـر از همـه، اهم         فگر

 تجلي يافت كـه  )Peters and Waterman(پيترز و واترمن» كمال
 هاي قـوي بـه همـراه يكدسـته      هاي اثربخش داراي فرهنگ   سازمان
انبوه مطالعات مربـوط بـه فرهنـگ     ).3(هاي مشترك هستند   ارزش

 مـيلادي انجـام گرفـت، نحـوه         1980سازماني كـه در اوايـل دهـه         
نگرش دانش پژوهان و مـديران را نـسبت بـه سـازمان تغييـر داد و                 

هـا  تجزيه و تحليل فرهنگ سازماني به يكي از مهمتـرين تخـصص           
 نكته استنباط شده است     اين. مبدل شد » فرهنگ سازماني «در زمينه   

كه فرهنگ سازماني تنهـا بـه مراكـز علمـي و دانـشگاهي منحـصر                
نشده بلكه موسـسات تجـاري، توليـدي، اداري و خـدماتي نيـز بـه                

   .)4 (اند بخشيدن آن ابراز علاقه كردها به غن،نسبت
» هنـگ «و  » فـر «اي فارسي و مركـب از دو كلمـه          فرهنگ واژه 

از ريشه اوسـتايي    » هنگ«ي بالا بوده و     پيشوند و به معنا   » فر«. است
معنـاي  .  به معناي كشيدن سـنگيني و وزن اسـت         )THNGE(سنگ

تركيبي آنها نيز از نظر لغت به معناي بالا كشيدن و بيرون كـشيدن              
  ).5(است 

 پيچيده و نظـام     ،ختهي آم اي، فرهنگ مجموعه  Taylorبه عقيده   
ا، حقـوق و آداب و  ه ـها، هنرهـا، باورهـا، آيـين     اي از دانستني  يافته

  ان از ها و بسياري چيزهاست كه انسرسوم، منشاء خوبي

  ).6(جامعه خودش كسب كرده است
تعريف فرهنگ سازماني در هيچ قالب مشخـصي امكـان پـذير            
نيست؛ به اين معنا كه تعريفي از آن كه به طور عام مـورد پـذيرش                

  : ت ازيكي از اين تعاريف عبارت اس. واقع شده باشد، وجود ندارد
هــا، اي از ارزشفرهنــگ ســازمان، عبــارت اســت از مجموعــه 

باورها، درك و اسـتنباط و شـيوه تفكـر و انديـشيدن كـه اعـضاي                 
  ).7(سازمان در آنها وجوه مشترك دارند

 Louisتـوان بـه تعريـف       از تعاريف ديگر فرهنگ سازماني مي     
ــازماني  ( ــرو فرهنــگ س ــام در قلم ــشمند بن ــود، وي  ) دان ــاره نم اش

  :كند سازماني را اين چنين تعريف ميفرهنگ
هـاي مـشترك بـراي سـازمان         و تفاهم  هااي از دريافت  مجموعه
هـاي نمـادي را بـراي     ها است كه زبان و ديگـر محمـل        دادن كنش 

  ).8(گيردهاي مشترك به كار ميبيان اين تفاهم
ــانگر شخــصيت ســازمان اســت   . معمــولاً فرهنــگ ســازمان، بي

هـاي  ها، محسوسات و نشانه   ها، نرم فرهنگ شامل فرضيات، ارزش   
اعـضاي جديـد يـك سـازمان،        . اعضاي سازمان و رفتارشان اسـت     

فرهنگ ويژه هر سازمان را بـه محـض ورود بـه سـازمان احـساس                
هـايي اسـت كـه تـشريح و         فرهنگ از آن گـروه واژ     . خواهند كرد 

باشد؛ اما هر كس بـه محـض برخـورد بـا            تعيين مرز آن مشكل مي    
بـراي نمونـه فرهنـگ يـك        .  كه آن چگونه اسـت     داندفرهنگ مي 

فرهنـگ  . دانشگاه و فرهنگ يك بيمارستان كاملاً متفـاوت اسـت         
ــستم مــي نيــك ســازما باشــد كــه داراي ورودي،  شــبيه يــك سي

هـا در   ها، قوانين ارزش  خروجي، بازخور، نظام اجتماعي، تخصص    
  . )9(ها استرقابت و ارائه خدمات به ساير ارگان

فرهنگ سـازماني   پيشين مبين آن است كه نوع       نتايج تحقيقات   
، خلاقيـت و  )14،15(، عملكرد سازماني  )10-13(بر انگيزش شغلي  

، ميـزان مـشاركت كاركنـان در تـصميم گيـري            )18-16(نوآوري
، )21،22(، اسـترس شـغلي    )20(، سطح رضايت اضطراب   )19(امور

وري و و بهــــره) 24-26( شــــغليي، فرســــودگ)23(افــــسردگي
  . بسزايي داردأثيرت) 27،28(كارايي

پس با توجه بـه اهميـت فرهنـگ و فرهنـگ سـازماني و اينكـه                 
عرضه نيروي انساني توانمند و كارآمد، امري محدود، وقت گير و    

 فرهنـگ سـازمان در      ،پرهزينه است و با توجه به نقش بـسيار مهـم          
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 دكتر سيد حيدر ميرفخرالديني، دكتر داريوش فريد، حسين صيادي تورانلو
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ها و غفلت بسياري از مديران كشورمان از اين امر          موفقيت سازمان 

بيـداري   گامي در جهت     ،حقيق و اشاعه اين مباحث    مهم، مطالعه، ت  
در اين راستا اين مقاله درصدد اسـت تـا بـه             .از خواب غفلت است   

يابي فرهنگ سـازماني بـر اسـاس مـدل تعـالي سـازماني در               عارضه
  . درماني بپردازدخدماتمراكز 

   بررسيروش
 و بـر    باشـد  ي م ـ يبر اسـاس هـدف، كـاربرد      مطالعه حاضر   نوع  

 از نــوع از،يــ مــورد نيهــا دســت آوردن داده ه بــياسـاس چگــونگ 
كـه بـه     شـود  يمحـسوب م ـ  ) يل ـيتحل(يشيماي و از شاخه پ    يفيتوص

روش مقطعي با هدف عارضـه يـابي فرهنـگ سـازماني در مراكـز               
 در سـال    هـاي شهرسـتان يـزد     خدمات درماني در سطح بيمارسـتان     

جامعـه آمـاري ايـن پـژوهش را كليـه           .  انجام گرديده اسـت    1387
 9از بـين    . نـد دهيهاي شهرستان يزد تشكيل م ـ    بيمارستانپرستاران  

 بيمارستان همكاري خود را     7بيمارستان فعال در سطح شهرستان ،       
 595بـر اسـاس آمـار اخـذ شـده،           . با انجام پژوهش اعـلام نمودنـد      

جهـت تعيـين    . پرستار در اين بيمارستان ها مـشغول بـه كـار بودنـد            
 فرمـول زيـر     ،ونه مقـدماتي  حجم نمونه با توجه به انحراف معيار نم       

، خطـاي بـرآورد   %95سـطح اطمينـان   ( اسـتفاده قـرار گرفـت     مورد
 ). برآورد شده است   1336/0 و انحراف معيار نمونه مقدماتي       05/0

بنــدي  جهــت تعيــين حجــم نمونــه در هربيمارســتان از روش طبقــه
بدين سان با توجه بـه تعـداد پرسـتاران هـر بيمارسـتان          . استفاده شد 

در ) بيمارسـتان (، سهم هرطبقـه   ) پرستار 595( جامعه نسبت به حجم  
با توجه به درصد سهم هر بيمارستان در        . حجم نمونه تعيين گرديد   

 توزيـع  هاي مورد مطالعه بيمارستان پرسشنامه بين 121حجم نمونه،  
اطلاعـات  .  پرسشنامه عـودت داده شـد      95گرديد كه از اين تعداد      

نمايش داده شده   ) 1(ولشناختي نمونه مورد مطالعه در جد       جمعيت
. ا با استفاده از پرسـشنامه صـورت گرفـت         ههآوري داد  جمع .است

هـاي   لفـه ؤ معيار در ارتباط بـا م 44 بعد و 10اين پرسشنامه مبتني بر     
 در قالـب طيـف      فرهنگ سازماني با رويكرد مدل تعـالي سـازماني        

مـدل تعـالي سـازماني  يـك         . تهيه شده است   ايليكرت پنج گزينه  
 ،مند و غيرتجويزي است كه به ارزيابي دروني واقعيـات         اممدل  نظ  

 دن مهمترين مزيـت ايـن مـدل شناسـان         .پردازدفرآيندها و نتايج مي   
 باشـد كـه ايـن   نقاط قوت و ضعف سازمان و كاركنان سازمان مـي    

 و فرصتي را براي اسـتفاده      نمودهامر خود به بهبود سازماني كمك       
  ).29(سازدمي از تجربيات كاركنان فراهم

  

  شناختي نمونه مورد مطالعه اطلاعات جمعيت: 1جدول

ــزان   فراواني  جنسيت ميــ
ــعيت   فراواني  تحصيلات وضـ

  فراواني  استخدامي

  مرد
  زن

27  
68  

  ديپلم
  فوق ديپلم
  ليسانس

ــوق  فــــــ
  ليسانس

13  
23  
54  
6  

  قراردادي
  پيماني
  رسمي

56  
17  
9  

  95    95    95  جمع
  

 European Foundation for Quality)مـــدل ســـرآمدي 

Management) EFQM  به عنوان چارچوبي اوليه براي ارزيـابي و 
طراحي ايـن مـدل، بـه صـورت         . ها معرفي شده است   بهبود سازمان 

 آغاز شد و مدل تعالي سـازماني يـا سـرآمدي            1989جدي از سال    
ايـن مـدل بـه سـرعت مـورد توجـه            .  معرفي گرديـد   1991در سال   
ــركت   يــد كــه هــاي اروپــايي قــرار گرفــت و مــشخص گرد    ش
هاي بخش عمومي و صنايع كوچك هـم علاقـه دارنـد از              سازمان

 ويرايش مربوط به بخش عمـومي       1995در سال   . آن استفاده كنند  
هاي كوچـك توسـعه داده       مدل مربوط به سازمان    1996و در سال    

 اروپـا كيفيـت   اگر چه اين مدل همواره توجه و بـازبيني بنيـاد            . شد
ه منجر به تغييراتي در مـدل گرديـد          اما بازبيني ك   ،قرار داشته است  

مهمترين تغييرات عبارت بودند از توجه      .  اتفاق افتاد  1999در سال   
توانست نتايج مربوط به مشتريان را به       بيشتر به رويكردهايي كه مي    

هـاي كوچـك و    مـدل سـازمان  2001در سـال   . دنبال داشـته باشـد    
و  همـاهنگي بيـشتري پيـدا كـرد          EFQMمتوسط با مدل سرآمدي     
هاي كوچك و متوسـط       ويرايش سازمان  ،تحت نام مدل سرآمدي   

 EFQM ويـرايش جديـدي از مـدل         2003در سال   . معرفي گرديد 
 داراي تغييـرات    1999ارائه شده است كه نسبت به ويـرايش سـال           

مـدل  . )30(اي در زيـر معيارهـا و نكـات راهنماسـت            قابل ملاحظه 
ون جــايزه اي همچــهــاي جــايزه مــشابه ســاير مــدلEFQMتعــالي 

 در آمريكا و جايزه دمينگ      )Baldrige(كيفيت ملي مالكوم بالدريج   
ــن ــابي -در ژاپ ــاي خودارزي ــر مبن ــرار دارد)Self assessment( ب .  ق
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ها و نتايج سـازمان بـر       خودارزيابي به بررسي منظم گسترده فعاليت     

مــدل تعــالي ســازماني . )31(اســاس معيارهــاي مــدل، اشــاره دارد 
EFQM    گرا جهت اطمينان از موفقيت بلند       كل  يك روش كامل و

ايــن مــدل يــك ابــزار تــشخيص بــراي . آوردمــدت را فــراهم مــي
از طريـق خـود   . ارزيابي سـلامتي حـال حاضـر سـازمان اسـت       خود

توانـد در ميـان فرصـت هـا،         ارزيابي سـازمان بطـور مـوثرتري مـي        
هاي كسب و كـار واقعـي توليـدي، تـوزان           تخصيص منابع و برنامه   

دهند كه كاربرد مدل سـرآمدي در        تحقيقات نشان مي   .برقرار كند 
هاي بخش عمـومي،  ن بخش خصوصي نسبت به سازما     يهاسازمان
مـدل تعـالي يـا سـرآمدي شـامل يـك             ).32( آميزتر است  يتموفق

كنـد رويكـرد متفـاوتي       چهارچوب نه معياري است كه فرض مـي       
اين رويكـرد مـصمم     . يدن به تعالي مورد نظر وجود دارد      جهت رس 

  ايجاد كرده كـه   اندازي جهاني از مفاهيم مديريت را       ت تا چشم  اس

هايي چون مديريت استراتژيك يـا اطلاعـات و         در برگيرنده حوزه  
ــستم ــساني   سي ــابع ان ــاي من ــده ــدل   .)33(باش ــن م ــارچوب اي    چه

نـشان داده شـده     ) 1(در شكل يارها  ع هر يك از م    همراه با امتيازات  
  .است

ان با الگوگيري از آخرين     مدل سرآمدي جايزه ملي كيفيت اير     
ــاد مــديريت كيفيــت    ويــرايش مــدل ســرآمدي كــسب و كــار بني

ايـن مـدل سـاختاري غيـر        . طرح ريزي شده اسـت    ) EFQM(اروپا
   معيــار فرعــي32 و )criteria( معيــار اصــلي9تجــويزي داشــته واز 

)sub-criteria(  ،معيارهاي توانمند سـاز بررسـي    تشكيل شده است
دهـد و معيـار هـاي        كارهايي را انجام مي    نمايند كه سازمان چه   مي

نتايج نيز به دنبال آن هستند كه بررسي نمايند كـه سـازمان بـه چـه                 
  ).35(دستاوردها  و نتايجي نايل گشته است 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )34 (EFQMمدل شماتيك  ): 1 (نمودار
  بهره وري و تعالي سازماني      جايزه ملي و فرعي    اصلي   هايمعيار

ها و مفـاهيم بنيـادين سـرآمدي و معيارهـاي           رزشا«ايران بر اساس  
  :به شرح ذيل است»ارزيابي

   رهبري-1
هـا و اصـول اخلاقـي        رهبران، ماموريـت، آرمـان، ارزش      -الف

  ســازمان را ايجــاد كــرده و نقــش الگــو در فرهنــگ تعــالي را ايفــا 
  .كنندمي

 رهبران، شخصاً براي اطمينان از ايجـاد، توسـعه و اسـتقرار             -ب
  . مديريت و بهبود مستمر آنها، مشاركت دارندهايسيستم

 رهبران با مـشتريان، شـركاي تجـاري و نماينـدگان جامعـه              -ج
  .كنندتشريك مساعي مي

  .كنند رهبران فرهنگ تعالي را در بين كاركنان تقويت مي-د
  .كنند رهبران تغييرات سازمان را شناسايي و رهبري مي-ه
   خط مشي و استراتژي-2

هـا و انتظـارات     و استراتژي بر اسـاس خواسـته       خط مشي    -الف
  .شوندريزي ميحال و آينده ذينفعان پايه

ــر اســاس اطلاعــات حاصــل از    -ب خــط مــشي و اســتراتژي ب
  هاي خلاقانه، گيري عملكرد، تحقيقات، يادگيري و فعاليتاندازه

  منابع انساني
)90( 

  خط مشي و استراتژي
)80( 

  ها و منابعتشراك
)90( 

  نتايج منابع انساني
)90(

  نتايج مشتريان
)200(

  نتايج جامعه
)60(

  
  فرآيندها

)140( 

نتايج 
كليدي 
  عملكرد

)150( 

  
  رهبري

)100( 

 )500(نتايج  )500(توانمند سازها 

 نوآوري و يادگيري
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  .شوندريزي ميپايه

 خط مشي و استراتژي، تدوين شده، مـورد بـازنگري قـرار             -ج
  .شوندفته و به روز ميگر
ــدهاي   -د ــق چــارچوب فرآين  خــط مــشي و اســتراتژي از طري

  .شوندكليدي در ميان گذاشته شده و جاري مي
   كاركنان-3

ــه -الــف ــساني برنام ــابع ان ــود   من ــديريت شــده و بهب ــزي و م   ري
  .يابندمي

 دانش و شايستگي كاركنان شناسايي شده، توسـعه يافتـه و    -ب
  .شوندنگهداري مي

  اركنان مـشاركت داده شـده و بـه آنـان تفـويض اختيـار               ك -ج
  .شود مي
  . كاركنان و سازمان گفتمان دارند-د
 كاركنان مورد تشويق و تقدير قرار گرفتـه و بـه آنهـا توجـه        -ه
  .شودمي

  ها و منابع مشاركت-4
  .شودهاي تجاري بيروني، مديريت مي همكاري-الف
  .شود منابع مالي مديريت مي-ب
  .شودها، تجهيزات و مواد، مديريت ميان ساختم-ج
  .شود فناوري، مديريت مي-د
  .شود اطلاعات و دانش، مديريت مي-ه
  :  فرآيندها-5

  .شوندمند طراحي و مديريت مياي نظام فرايندها به گونه-الف
 فرايندها به منظـور كـسب رضـايت كامـل و ايجـاد ارزش               -ب

ر صورت نياز، با استفاده از      فزاينده براي مشتريان و ساير ذينفعان د      
  .يابندها بهبود مينوآوري
هـا و انتظـارات      محصولات و خـدمات بـر اسـاس خواسـته          -ج

  .شوندمشتري طراحي و ايجاد مي
  .شوند محصولات و خدمات، توليد، تحويل و پشتيباني مي-د
  .شود ارتباط با مشتري مديريت شده و تقويت مي-ه
   نتايج مشتري-6

ــاس-الــف ــ مقي ــاس: اي ادراكــيه ــانگر ادراك ايــن مقي هــا بي
  .مشتريان از سازمان است

هـايي  هـا، شـاخص   ايـن شـاخص   : هاي عملكـردي  شاخص-ب
بيني داخلي هستند كه توسط سازمان به منظور پايش، درك، پيش          

و بهبود عملكرد سازمان و پـيش بينـي ادراكـات مـشتريان بيرونـي               
  .شوندسازمان به كار گرفته مي

  كنان نتايج كار-7
هـا بيـانگر ادراكـات      ايـن مقيـاس   : هـاي ادراكـي    مقيـاس  -الف

  .كاركنان از سازمان هستند
هـايي  هـا، شـاخص   ايـن شـاخص   : هاي عملكـردي   شاخص -ب

هستند كه توسط سـازمان بـه منظـور پـايش، درك، پـيش بينـي و                 
بهبود عملكرد كاركنان سازمان و پيش بيني ادراكات آنان به كـار            

  .شوندگرفته مي
  :ايج جامعه نت-8

ها بيانگر ادراكات جامعه    اين مقياس : هاي ادراكي  مقياس -الف
  .از سازمان است

هـايي  خصاهـا، ش ـ  ايـن شـاخص   : هاي عملكـردي   شاخص -ب
هستند كه توسط سـازمان بـه منظـور پـايش، درك، پـيش بينـي و                 
بهبود عملكرد سازمان و پيش بيني ادراكات جامعه به كـار گرفتـه             

  .شوندمي
  : ليدي عملكرد نتايج ك-9

هـا، نتـايج    ايـن شـاخص   :  دستاوردهاي كليـدي عملكـرد     -الف
ي سازمان هستند كـه وابـسته بـه اهـداف           كليدي برنامه ريزي شده   
  .آن استبلند مدت و كوتاه مدت 

ــا، ايـــن شـــاخص: هـــاي كليـــدي عملكـــرد شـــاخص-ب   هـ
هايي عملياتي هستند كه به منظور پايش و درك فراينـدها           شاخص

 بهبود احتمالي دستاوردهاي كليدي عملكرد به كـار     و پيش بيني و   
  ).36(شوندگرفته مي

   ابعــاد پرســشنامه   ارتبــاط و منــشĤ نــشان دهنــده   ) 2(جــدول
  عارضه يابي فرهنگ سـازماني و معيارهـاي مـدل تعـالي سـازماني              

  .باشدمي
  

  

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 js

su
.s

su
.a

c.
ir

 o
n 

20
24

-0
4-

25
 ]

 

                             5 / 13

https://jssu.ssu.ac.ir/article-1-1364-fa.html


     
  ... درEFQMبه كارگيري مدل  

 1388هار دوره هفدهم، شماره دوم ، ب               درماني شهيد صدوقي يزد–مجله دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي 

168
  نقاط اشتراك ابعاد فرهنگ سازماني و معيارهاي مدل تعالي سازماني: 2جدول 

 اي فرعيمعياره
  

فرهنگ  ابعاد
  سازماني

1  2  3  4  5  6  7  8  9  

 ب الف ب الف ب الف ب الف  ه  د  ج ب الف  ه  د  ج ب الف  ه  د  ج ب الف  د  ج ب الف  ه  د  ج  بالف  
         * *  *    *    *  *    *  *     * *   * * *      *    * *    *    ابتكار فردي

  *  *     * *  *      *  *  *         * *      *    *     * * * * *      پذيري ريسك
  *  *     * *  *  *  *    *  *   * * *     * * *   * * *   * * * * * *  دايت رهبريه

  *  *  *  * * *  *      *    *  *                 * *     * *  * *   *    يكپارچگي
  *  *  *  * * *    *    *  *  *   * * * *   * * *         * *   * * *  *  حمايت مديريت

  *  *     * *  *    *  *  *    * * * * *  *     * * *    * *   * * * *    كنترل
      *  * * *  *  *  *                   * * * *       *   * * *   *  هويت

  *  *     * *  *  *            *          *   * * *         * *     *  سيستم پاداش
  سازش با 
  *  *  *  * * *  *  *  *      *                 * * *   *     * * * *     تعارضيپديده

      *  * * *  *  *  *  *  *     * *      *    * * * *   *    * * *  *    *  الگوي ارتباط

  

  :پرسشنامهروايي و پايايي 
از انجائيكه پرسـشنامه مـذكور بـر اسـاس پيـشنه تحقيـق و نظـر                 
ــالي     ــدل تع ــر در م ــشگاهي صــاحب نظ ــاتيد دان ــان و اس كارشناس

ييد خبرگان و ارزيابان موسـسه      أ و سپس به ت    سازماني تهيه گرديده  
روايـي  تـوان   مـي ،و بهره وري نيروي انساني رسيده است  العات  طم

جهـت سـنجش پايـايي پرسـشنامه        .  تاييد نمود  امدكور ر  پرسشنامه
توان به روش   هاي گوناگوني وجود دارد كه از آن جمله مي        روش

 SPSSتوسـط نـرم افـزار    ) Cronbach’s Alpha(آلفـاي كرونبـاخ  
مقدار آلفاي كرونباخ برآورد شده براي اين پرسشنامه        . اشاره نمود 

  . نامه استي پايايي پرسشباشد كه نشان دهنده مي943/0
براساس ابعاد در نظر گرفته شده جهـت عارضـه يـابي فرهنـگ              

 خــدماتســازماني بــا رويكــرد مــدل تعــالي ســازماني، در مراكــز  
  .باشدهاي پژوهشي اين تحقيق به شرح زير ميدرماني، گمانه

  :هاي پژوهشيگمانه
   ابتكار فردي•
 درماني در كار خود، مـسئوليت،       -خدمات كاركنان مراكز    -1
  .دي عمل و استقلال دارندآزا

  پذيري  ريسك•
پــذيري و   درمــاني بــه ريــسك-خــدمات  كاركنــان مراكــز -2

  .شوند جسارت و نوآوري ترغيب مي

  هدايت رهبري •
 روشــن و هــا را  درمــاني هــدف-خــدمات رهبــران مراكــز  -3

  .يندنما مشخص مي
   يكپارچگي•
ــدهاي درون مر-4 ــز  واح ــدمات اك ــاني-خ ــي   درم ــه روش  ب

  .كنند عمل ميهماهنگ 
   حمايت مديريت•
 ارتبـاط برقـرار     كاركنانبا   درماني   -خدمات   مراكز    مديران -5

  كنند كرده و آنها را ياري يا از آنها حمايت مي
   كنترل•
 قوانين و مقررات و ميـزان        درماني -خدمات   مراكز    مديران -6

  .كنند سرپرستي مستقيم خود را بر افراد اعمال مي
   هويت•
 خود را معرف سـازمان       درماني، -خدمات  مراكز    كاركنان -7
  .دانند مي

   سيستم پاداش•
 بـر اسـاس      درمـاني  - خـدمات    مراكـز  تخصيص پـاداش در      -8

ــاي عملكــرد   شــاخص ــانه ــيكاركن ــابقه خــدمت     م ــه س ــد ن باش
  و تبعيض) ارشديت(

   تعارضي سازش با پديده•
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شـوند    تشويق مي  درماني   -خدمات  مراكز   ، از نظر كاركنان   -9

  .تعارض بسازند و پذيراي انتقادهاي آشكار باشندبا 
   الگوي ارتباط•

 بـه سلـسله      درماني -خدمات  مراكز   ارتباطات سازماني در     -10
  .شود مراتب اختيارات رسمي محدود مي

   نتايج
ــن بخــش داده  ــار   در اي ــدگاه آم ــده از دي ــردآوري ش ــاي گ ه

بر اساس طيف   . هاي آماري بررسي شد   توصيفي و سپس با آزمون    
اي طراحي شده در پرسشنامه تحقيق، حداكثر و           گزينه  ليكرت پنج 

. باشـد    مـي  1 و   5حداقل ميانگين امتيازات هر بعد به ترتيب برابر با          
 ابعاد سـازماني را در نمونـه        مؤلفه هاي ميانگين امتيازات   ) 3(جدول

  .دهد مورد مطالعه نشان مي
  ميانگين امتيازات ابعاد فرهنگ سازماني: 3جدول 

  ميانگين امتيازت  هاي اصلي مولفهگروه
  14/3  ابتكار فردي

  79/2  پذيري ريسك
  89/2  هدايت رهبري

  08/3  يكپارچگي
  38/2  حمايت مديريت

  45/2  كنترل
  05/3  هويت

  02/3  سيستم پاداش
  42/2  سازش با پديدهء تعارض

  62/2  الگوي ارتباط
  

ون  آزم ـ هاي تحقيق آمـار اسـتنباطي نظيـر         جهت بررسي فرضيه  
ــك ــه  ي ــتيودنت-tطرف ــل )One Sample T - Test(اس  و تحلي

. بكار گرفتـه شـد   )Analysis of Variance(ANOVA)(واريانس
كـم، كـم، متوسـط، زيـاد، خيلـي            خيلـي (بر اساس طيـف ليكـرت       

 فرض آماري به شكل زيـر       10 تا   1، براي بررسي گمانه هاي      )زياد
كـار فـردي بـه      كه به عنوان نمونه در مورد بعـد ابت        . طراحي گرديد 
 بيـانگر حـد وسـط    3در اين فـرض مقـدار عـددي       (شرح زير است  
  :)باشد  بكاربرده شده مي عبارات كلامي

 درمـاني در كـار خـود، مـسئوليت،          -خـدمات   كاركنان مراكز   
  µ:oH≤3.       آزادي عمل و استقلال دارند

    درماني در كار خود، مسئوليت،- خدمات كاركنان مراكز

  µ:1H>3    . آزادي عمل و استقلال ندارند
  استيودنت به -tطرفه  جهت آزمون اين فرضيات آزمون يك

همـان طـور   .  آمـده اسـت  )4(هاي آن در جدولكار رفت كه يافته  
ي  گمانـه 10هيچكـدام يـك از  دهـد،  نشان مي) 4(جدولكه نتايج  

ايـن امـر بـدين      . انـد  واقـع نـشده    تأييـد مـورد   در نظر گرفتـه شـده،       
هــاي فرهنــگ ســازماني در مراكــز معناســت كــه وضــعيت مولفــه

  .  نيستمناسببهداشتي 
  

  10 تا 1هاي نتايج آزمون گمانه: 4جدول 

سطح  آماره آزمون  شرح
 داريمعني

 تصميم گيري

  رد گمانه  292/0  065/1  1ي گمانه
 رد گمانه  260/0  -142/1 2ي گمانه
 رد گمانه  539/0  619/0 3ي گمانه
 رد گمانه  085/0  -761/1 4ي گمانه
 رد گمانه  000/0  -229/4 5ي گمانه
 رد گمانه  857/0  181/0 6ي گمانه
 رد گمانه  527/0  638/0 7ي گمانه
 رد گمانه  000/0  -730/4 8ي گمانه
 رد گمانه  000/0  -571/5 9ي گمانه
 رد گمانه  013/0  -578/2 10ي گمانه

 خـدمات در مراكـز     بـاقي اسـت كـه آيـا          حال جاي اين سـوال    
  وضـعيت يكـساني     از ابعـاد فرهنـگ سـازماني     درماني استان يـزد،     

گويي به ايـن پرسـش، فـرض          براي پاسخ  هستند يا خير؟     برخوردار
  :آماري به شرح زير مورد بررسي قرار گرفت

 

10987654321 µµµµµµµµµµ =========:oH   
 مراكـز   هاي فرهنگ سازماني در   ميانگين نمرات ابعاد مولفه   بين  

 .داري وجود ندارد درماني تفاوت معني-خدمات 
:1H  

فرهنگ سازماني در    زوج از ابعاد     2حداقل  بين ميانگين نمرات    
 .داري وجود دارد درماني تفاوت معني-خدمات مراكز 

براي آزمـون ايـن فـرض آمـاري، از روش تحليـل واريـانس و                
ابتـدا  براي استفاده از ايـن آزمـون،         اما   .يدتوزيع فيشر استفاده گرد   
مـورد بررسـي    فرهنگ سـازماني    هاي ابعاد   فرضيه برابري واريانس  

تـوان ادعـا     شـود، مـي    تأييددر صورتيكه اين فرضيه     . گيرد ميقرار  
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هاي دسته عوامل تحـت بررسـي همگـن و برابـر            كرد كه واريانس  

يـسه  تـوان از آزمـون فـرض تحليـل واريـانس بـراي مقا             بوده و مي  
پس با توجه به موارد ذكـر       . ميانگين اين دسته عوامل استفاده نمود     

 هايمؤلفهابعاد  هاي  شده ابتدا به بررسي همگني و برابري واريانس       
اي بنابراين براي اين بررسـي فرضـيه      . پردازيم مي فرهنگ سازماني 

  : كنيمبه صورت زير تعريف مي
10
2

3
2

2
2

1
2 δδδδ ==== ....:oH  

هــاي فرهنــگ ســازماني در مراكــز مولفــهابعــاد بــين واريــانس 
   .داري وجود ندارد درماني تفاوت معني-خدمات 

:1H  
  هـــاي فرهنـــگ لفـــهؤابعـــاد م زوج از 2بـــين واريـــانس حـــداقل 

داري وجـود   ، تفـاوت معنـي     درمـاني  -سازماني در مراكز خدمات     
 .دارد

   واريانسهاي برآمده از بررسي آزمون برابري يافته:5جدول

  هاي اصليگروه مولفه
  آماره

 )٢χ(آزمون 

  درجه 
  1آزادي

  درجه 
 2آزادي

  سطح 
داريمعني

 فرهنگهايمؤلفهابعاد  
  828/0  940  9  189/0  ) بعد10(سازماني

ــري       ــون براب ــي آزم ــل از بررس ــايج حاص ــه نت ــور ك ــان ط   هم
 سـطح    در oH  فرضـيه  ،)5جـدول (دهـد   ي نـشان مـي    هـا واريانس
ايــن امــر بــدين معناســت كــه بــين  . شــوديــد مــيأيت% 95اطمينــان 
داري  اختلاف معني   فرهنگ سازماني  هايمؤلفهابعاد  هاي  واريانس

هاي جهت استفاده   وجود ندارد و شرط برابري و همگني واريانس       
هـاي ايـن آزمـون در        يافتـه  .از آزمون تحليل واريانس برقرار است     

  .  آمده است)6(جدول
  تحليل واريانسهاي  افته ي:6جدول

ــاره   هاي اصليگروه مولفه آمـــــ
 (F)آزمون 

درجــــه 
  آزادي

  سطح 
  معناداري

ــاد  ــهابع ــايمؤلف ــگ ه  فرهن
  000/0  9  816/5  ) بعد10(سازماني

دهـد، ابعـاد فرهنـگ    نـشان مـي  ) 6(همانطور كـه نتـايج جـدول      
سازماني در مراكز بهداشتي درماني از وضعيت يكساني برخوردار         

 از اولويـت    ين بدين معنا است كه ابعاد فرهنـگ سـازماني         ا. نيستند

 بـر اسـاس ميـزان وضـعيت         تـوان باشند و مي  يكسان برخوردار نمي  
بنـابراين در ادامـه   .  درماني رتبه بندي نمـود  خدماتآنها در مراكز    

 MCDM) Multiple Criteria Decisionهاي با استفاده  از روش

Making(     زان وضـعيت آنهـا رتبـه بنـدي         ي مي ـ ، اين ابعاد را بر پايه
  .كنيممي

از ؛ MCDM  هـاي رتبه بندي ابعاد فرهنـگ سـازماني بـا روش   
هاي انجام شده نشان داد كه وضـعيت هـر يـك از     آنجا كه بررسي  

ابعاد فرهنگ سازماني در مراكـز بهداشـتي درمـاني اسـتان يـزد بـا                
ــست،  ــاد فرهنــگ ســازماني را   يكــديگر يكــسان ني ــوان ابع    مــي ت

  .ي نمودبندرتبه
 گونـاگون اسـت و      ،يـي هاي تصميم گيري چنـد شاخـصه      شيوه

يكـي از   . ها و شرايط كاربرد خـاص خـود را دارد         هركدام ويژگي 
گردد هايي كه در جهت رتبه بندي عوامل از آنها استفاده مي          شيوه

 TOPSIS )Technique for Order-Preference byتكنيــك

Similarity to Ideal Solution( است)در ايـن پـژوهش   ).38،37 
 نگـرش بـه      بنـدي وضـعيت ابعـاد فرهنـگ سـازماني، بـا           براي رتبه 

   . گزيده شدTOPSISشرايط مساله و مطالعات مشابه روش 
. ه گرديـد   اراي ـ Hwang Yoon توسـط    1981 اين روش در سال     

 عامل يا گزينه به وسيله يك فرد يا گروهي از افـراد             mدر اين روش    
ايـن تكنيـك بـر ايـن        . گيرنـد   ي قرار مـي   تصميم گيرنده مورد ارزياب   

مفهوم بنا شده است كه هر عامل انتخابي بايـد كمتـرين فاصـله را بـا                 
آل  و بيشترين فاصله را بـا عامـل ايـده   ) ترين  مهم(آل مثبت     عامل ايده 

داشته باشد بـه عبـارت ديگـر در ايـن       ) كم اهميت ترين عامل   (منفي  
 مثبت و منفي سـنجيده      آل  روش ميزان فاصله يك عامل با عامل ايده       

  ).39(بندي و اولويت بندي عوامل است شده و اين خود معيار درجه
ابعـاد فرهنـگ     دسـته     ده هاي به دست آمده از رتبـه بنـدي        يافته

هم چنان كه .  آمده است )7( در جدول  TOPSIS روش   سازماني با 
شـود گرچـه در مراكـز بهداشـتي درمـاني ابعـاد فرهنـگ               ديده مي 

ت مناسبي برخوردار نيستند، با ايـن حـال در بـين    سازماني از وضعي 
داراي وضعيت بهتري نـسبت بـه سـاير        » ابتكار فردي «اين ابعاد بعد    

همچنين نتايج اين رتبه بندي حاكي از آن است كـه         . باشدابعاد مي 
بدترين وضـعيت را در بـين ابعـاد فرهنـگ           » حمايت مديريت «بعد  

  .سازماني داشته است
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  ابعاد فرهنگ سازماني رتبه بندي -)7(جدول

 عوامل
  فاصله با ايده آل

  مثبت
  ايده آل فاصله با

  رتبه Ci  منفي

 1 606/0 024/0 016/0  ابتكار فردي
 2 586/0 023/0 016/0  هدايتِ رهبري

 3 572/0 024/0 018/0  هويت
 4 545/0 021/0  017/0  پذيري ريسك
 5 526/0 021/0 019/0  كنترل

 6 450/0 017/0 021/0  سيستم پاداش
  7 448/0 017/0 021/0  يكپارچگي

  8 425/0 016/0 022/0  الگوي ارتباط
  9 309/0 012/0 026/0  سازش با پديده تعارض

  10 294/0 012/0 028/0  حمايت مديريت
    

  بحث و نتيجه گيري
يــابي فرهنــگ ســازماني بــر اســاس مــدل تعــالي   عارضــهنتــايج 

يـزد حـاكي از ايـن       سازماني در مراكز خدمات درماني شهرسـتان        
بود كه وضـعيت ابعـاد فرهنـگ سـازماني در ايـن مراكـز مطلـوب                

هـاي تحقيقـي كـه بـه منظـور ارتبـاط بـين          بر اساس يافته   .باشد  نمي
رضـايت شـغلي در زمينـه مـديريت         مديريت، فرهنگ سـازماني و      

در دانـشگاه ويندسـر كانـادا بـر      Weese Wallace ورزشي توسط
در سـال   ) Ymca(جوانـان كانـادا      سازمان انجمن مسيحي     69روي  
، وضعيت نامطلوب ابعاد فرهنگ سازماني      )40( انجام گرفت  1995
تواند بر ميزان رضـايت شـغلي و ارتباطـات درون سـازماني اثـر           مي

 در  Satheهمچنـين مطالعـه ديگـري توسـط         . نامطلوب داشته باشد  
دهد كه فرهنگ وقتي به عنوان سـرمايه تلقـي           نشان مي  1983سال  
هاي مشترك منجربه سهولت ارتباطات، تصميم       كه ارزش  شودمي

گيري مناسب، افزايش انگيزه، ايجاد همـاهنگي و تعهـد كاركنـان            
وري در ايـن صـورت بهـره      . گـردد نسبت به سازمان و اهـداف آن        

هاي فرهنگ قـوي ممكـن      اما گاهي ارزش  . يابدسازماني بهبود مي  
اسـب بـا شـرايط و       است مانع ايجاد تغييـرات لازم در سـازمان، متن         

بخش در اين صورت فرهنگ سازماني اثـر      . نيازهاي محيطي گردد  
برخـي ديگـر از     ). 41(گردد  نبوده و به يك عامل هزينه تبديل مي       

كننــد كــه فرهنــگ ســازماني كليــد فهــم و  محققــين پيــشنهاد مــي
باشـد و عـده ديگـري هـم ماننـد         هـا مـي   اثربخشي برتر در سـازمان    

ــراون ــريمن)Brown(ب ــرو )Bryman(، ب ــي گ ، )Pattogrew( و پت
ها به عوامل متفاوت و دلايلي بـه        اثربخشي و كارايي را در سازمان     
مطالعــات مــوريس و . دهنــدمــي غيــر از فرهنــگ ســازماني نــسبت

 تـأثير  در مـورد  )Gibson(يبـسون گ و )Morris & Pavett(پـاوت 
فرهنگ بر رهبـري حكايـت از ايـن دارد كـه فرهنـگ بـر سـبك                  

  ).42(گذارد  ميتأثير مديريتي هايرهبري و ارزش
بندي وضعيت ابعـاد فرهنـگ سـازماني حـاكي از آن           نتايج رتبه 

است كه در مراكز خدمات درماني استان يزد، ابعاد ابتكار فردي و         
ــاد      ــاير ابع ــه س ــسبت ب ــري ن ــري داراي وضــعيت بهت ــدايت رهب   ه

  . باشندمي
بعد ابتكار فردي مي تواند شـامل توسـعه و ايجـاد محـصول يـا                
خدمت جديد، فرآيند ساخت و توليد جديد، تكنولوژي جديد يـا           

اين ويژگـي   ). 43(تغيير در مسير و جهت استراتژيك سازمان باشد       
به ميزان مسئوليت، خلاقيت فردي، آزادي عمـل و اسـتقلال افـراد             

 اسـت   يمتـداولترين تعريف ـ  » توانايي آفريدن چيزي نـو    «اشاره دارد   
هنگ سازماني نقش مهمـي در      محيط و فر  . شودكه از خلاقيت مي   

هـايي كـه داراي     سـازمان ). 44(كنـد خلاقيت افراد شاغل ايفـا مـي      
گرايش سلسله مراتبي شديد هستند، روحيه ابتكـار در آنهـا پـايين             
است و بالعكس هرچه مسئوليت، آزادي و اسـتقلال افـزايش يابـد             

لذا منظـور  ). 43(ميزان ابتكار و عملكرد افراد افزايش خواهد يافت     
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 ميزان مسئوليت، آزادي، استقلال و توانايي است كه افراد درون           ما

  . باشندسازمان براي نوآوري دارا مي
بــه ميــزان ايجــاد مقاصــد صــريح و انتظــارات هــدايت رهبــري 

هدايت رهبـري   ). 45(عملكردي صحيح توسط سازمان اشاره دارد     
فرآيندي است كه در آن افراد نسبت به وظيفـه و كـار خـود آشـنا           

لازمـه  . تا نهايتاً بدانند كه انجام درست كارهـا چگونـه اسـت           شده  
اين فرآيند مشخص كردن استاندارد مـرتبط بـا عملكـرد و روشـن            

لذا منظور مـا حـدي اسـت كـه سـازمان            ). 43(كردن اهداف است  
  اهداف و انتظارات عملكـرد را بـه صـورت واضـح و روشـن بيـان                 

  . كند تا كاركنان نسبت به آن آگاهي يابندمي
نتايج وضعيت ساير ابعـاد، بيـانگر ايـن اسـت كـه پـس از ابعـاد                
ــازماني،     ــت سـ ــاد هويـ ــري، ابعـ ــدايت رهبـ ــردي و هـ ــار فـ ابتكـ

الگوي ارتباط، ، يكپارچگي، پذيري، كنترل، سيستم پاداش    ريسك
 بـه ترتيـب در رتبـه         مـديريت  حمايت و    تعارض ي با پديده  سازش

  .گيرند سوم الي دهم قرار مي
وسـط بعـضي از صـاحبنظران بـه عنـوان           بعد هويـت سـازماني ت     

هـا و ابعـاد     احساس ادارك جمعي اعضاي سازمان در مـورد جنبـه         
مختلف سازمان تعريف شده است كه اين ادراك جمعي عميـق و            

هـا  باشد و موجب تفكيك سازمان از ديگر سازمان       نسبتاً پايدار مي  
هـاي محــوري و عميـق هويــت سـازماني در برابــر     جنبــه. شـود مـي 

دهنـد بـه ايـن دليـل      زودگذر و ناپايدار مقاومت نشان مـي       تغييرات
هويت ). 46(اندكه آنها به تاريخ و گذشته سازمان به شدت وابسته         

سازمان حدي است كه اعضاي سازمان خود را با كل سازمان نه با             
گروه خاص يا با رشته تحصصي خود يكي دانسته و دوست دارند            

  ).43(كه با آن، مورد شناسايي قرارگيرند
تحمل ريسك حدي است كه كاركنان مخاطره جـويي، قبـول           
مــسئوليت و نــوآوري را دوســت داشــته ودرعــين حــال از جانــب  

 همراه بـا شـهامت، توانـايي و دانـايي از             و شوندسازمان تشويق مي  
امتياز بعد ريسك   ). 43(كنندهاي ريسك مدار استقبال مي    موقعيت

يـن بعـد در مراكـز       پذيري دال بـر نـامطلوب بـودن شـرايط بـروز ا            
خدمات درماني است در حاليكه درك خـوب ريـسك و فرآينـد             

هـاي فـردي كاركنـان      هـا و قابليـت    آن به منجربه افـزايش توانـايي      
  ).47(گردد مي

توان نظارت و كنترل را در يك پيوستار كه از خود كنترلي            مي
يا كنترل از درون به كنتـرل مـستقيم يـا كنتـرل بيرونـي در نوسـان                  

ن داد و منظور حدي است كه سازمان براي كنترل رفتـار            است نشا 
ــل       ــستقيم متوس ــتي م ــررات و سرپرس ــوانين و مق ــه ق ــان ب   كاركن

شود كه هرچـه كمتـر باشـد معنـاي ضـمني آن ايـن اسـت كـه                   مي
ــي را     ــوغ رســيده اســت كــه خــود كنترل ــه حــدي از بل   ســازمان ب
  پذيرفته اسـت و كمتـر بـه مكانيـسم هـاي رسـمي كنتـرل متوسـل                  

  ).43(ودشمي
اي اسـت كـه شـيوه تخـصيص          سيستم پـاداش ميـزان يـا درجـه        

هـاي عملكـرد كاركنـان قـرار دارد و نـه            پاداش براسـاس شـاخص    
). 48(هـا براساس سابقه خدمت، پارتي بازي و از اين قبيل شـاخص   

امتياز اين بعد بيانگر انتظارات كاركنان در ازاي وقت و نيرويي كه        
 ــ  ــه اهـ ــل بـ ــاطر نيـ ــه خـ ــازمان و بـ ــرف در سـ ــازمان صـ   داف سـ

 لذا منظور ما از سيستم پاداش ميزاني اسـت كـه            .باشد  ، مي كنند مي
پاداش بر مبناي معيارهاي عملكرد و شايستگي كاركنـان صـورت           

  . گيرد مي
اگر سازمان را به صورت يك سيستم متـشكل از اجـزا بـدانيم،              
يكپارچگي همچون چتري براي اين اجزاسـت كـه آنهـا را متحـد              

ها و  ارچگي به معناي وحدت و پيوستگي افراد، گروه       يكپ. كندمي
واحدها در سازمان جهت پيوستن به همديگر براي تحقـق اهـداف            

  ). 49(مشترك است 
 سـاختار رسـمي     ، رابطه هـاي در چـارچوب      منظور از ارتباطات  

ســازمان اســت بــدين معنــي كــه در بعــضي ســازمان هــا ارتباطــات 
 كه الگوي متمركز و     محدود به سلسله مراتب رسمي سازمان است      

رسمي بر آن حاكم است و ارتباطـات از طريـق زنجيـره رسـمي و                
بنـابراين در اينجـا منظـور       ). 43(نمودار سـازماني در جريـان اسـت       

مشخص كردن حدي است كه ارتباطات سازماني به سلسله مراتب          
  . شودرسمي اختيار در سازمان محدود مي

اگوني سـروكار   هـاي مختلـف و گون ـ     بيشتر مديران بـا فرهنـگ     
بنابراين بروز تضاد در بين افراد سازمان ها و حتي ملـل امـر              . دارند

غير قابل اجتنـابي اسـت در خردتـرين سـطح آن يعنـي تـضاد بـين                  
افراد، تـضادي اسـت كـه بـين دو يـا چنـد نفـر كـه در ميـان خـود              

ه كننـد ب ـ    ها و رفتار مشاهده مـي     ها، ارزش اختلافي در مورد نگرش   
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هـا و   ل ذكـر اسـت كـه در فرآينـد تـضاد ارزش            آيد قاب ـ وجود مي 

تمايلاتي كه هسته هر تضادي هـستند بـه وسـيله فرهنـگ تعريـف               
شوند كه به شكل دهي ادراك افـراد از خـود وديگـران منجـر               مي
ها در حاليكه بـا يكـديگر تفـاوت دارنـد            بنابراين فرهنگ  ،شودمي

وسـيله طـرفين مـؤثر      ه  هـاي تحمـل تـضاد ب ـ      درشكل گيـري روش   
  ).50(دهستن

يكي از ابعاد حمايتي مـديريتي كمـك بـه زيردسـتان اسـت كـه                
  گاهي فراتـر از زنـدگي سـازماني فـرد اسـت و بـه مـواردي مربـوط                   

تـوان چنـين    پس مـي  . گرددشود كه به زندگي شخصي او باز مي       مي
ــدير و     ــط م ــديريت در رواب گفــت كــه مركــز و محــور حمايــت م

 -تگي متقابـل مـدير    وابـس «شود كه تحت عنـوان      زيردست نمايان مي  
» )The inrerdepence of manager and subordinate( زيردست

مرسوم است چون زيردست وابستگي مشخصي به مـدير در مـورد            
آنچه كه مربوط به انجام وظايف است دارد از سـوي ديگـر مـدير               

. باشـد هم به زيردست جهت انجام امور و تحقق هدف وابسته مـي           
د مدير از زيردستان حمايت كند و به        بنابراين مشخص است كه باي    

درخواست كمك آنها جواب مثبـت بدهـد ضـمن آنكـه يكـي از               
هاي اصلي مـديران پـرورش و نگهـداري نيـروي انـساني              مسئوليت

است، نيروي انساني كـه بـا انگيـزه بـالا و بـا موفقيـت در راسـتاي                   
 حمايـت از    دارد و مـديران را در قبـال       اهداف سازمان قدم بـر مـي      

با توجه به اهميـت ايـن بعـد در راسـتاي         ). 51(سازدعهد مي خود مت 
بنـدي    ارتقاء و بهبود فرهنگ سازماني و جايگاه ايـن بعـد در رتبـه             

وضعيت ابعاد فرهنگ سازماني در مراكز خدمات درمـاني، جهـت      
بهبود فرهنگ سازماني در گام اول توجه به اين بعد لـزوم بيـشتري      

ريــزي در  يريتي، برنامــهچــه بــسا فقــدان حمايــت مــد. طلبــدرا مــي
فـراهم  . با ناكامي مواجه سـازد    را  راستاي بهبود وضعيت ساير ابعاد      

كــردن شــرايط و امكانــات لازم بــه منظــور بهبــود ابعــاد فرهنــگ  
  سازماني در نظر گرفته شـده در ايـن پـژوهش عـلاوه بـر ايـن كـه                   

گـردد،  باعث ايجاد شرايط مطلوب براي سـازمان و كاركنـان مـي           
ــهتوانــد زممــي هــاي لازم جهــت رشــد و تعــالي ســازماني را در  ين

  . برگيرد
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