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Abstract 
Introduction: Due to the expanded function of the outpatient department in order to have more precise 
and advanced tests and operations, nurses of this department should have the professional ability and skill 
to obtain satisfaction. The purpose of this study is to identify factors related to the wishes of clients from 
outpatient nurses. 
Methods: The present research is a descriptive study that Intermediate questionnaires have been used to 
collect information. The statistical population of the study was nurses of the outpatient department of 
public hospitals in Shiraz. The study began in October, 2017 which the data were collected using a simple 
random sampling method from 145 outpatient nurses in public hospitals. Also, t-test, Pearson correlation 
coefficient and finally multiple hierarchical regressions were used by SPSS / PC software version 20 for data 
analysis. 
Results: Based on the research results, Conscientiousness (P < 0.001, β = 0.43), emotional intelligence 
from individual factors (P = 0.028, β = 0.33) and internal marketing from environmental factors (P = 0.001, 
β = 0.33) were identified as factors associated with the client-oriented. 
Conclusions: Hospital managers should support outpatient nurses who have direct relationship with 
patients and clients in order development of appropriate personal and emotional intelligence, as well as 
consider staff such as clients to improving the service and satisfaction of clients. 
Keywords: Nurses, Client, Individual Factors, Internal Marketing, Hospitals 
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مقدمه

سلامت به عنوان یکی از نیازهای اساسی انسان در توسعه پایدار نقش 

ترین حیاتی دارد و ارتقای بهداشت محیط کار، به عنوان یکی از مهم

سازی منابع انسانی، در چند دهه اخیر، توجه محققان ابعاد توسعه و به

زیادی را در ایران و سایر کشورها به خود جلب نموده است. یکی از 

یابی به رضایتمندی بیماران، تثبیت مزیت رقابتی و اصلی دستعوامل 

, 1]ها هستند محوری، پرستاران رده نخست بیمارستانافزایش مشتری

ها بدنبال تجدید سیستمی جهت رسیدگی بیماران . اکثر بیمارستان[4

ه و با اولویت دادن به ارباب رجوع بدنبال تاکید بر جهت گیری آنان بود

. امروزه، بسیاری از فرایندهای درمانی، همچون [5-9]باشند می

سرپایی صورت های درمانی در حوزه رسیدگیآندوسکوپی و شیمی

های دارای بیهوشی عمومی یا که برای جراحیگیرند، در حالیمی

های بسیار حساس، نیاز به بستری کردن بیمار است. بنابراین، نقش عمل

. به خاطر اینکه بیماران [0, 6]تر شده است پرستاران سرپایی پیچیده

ست با این پرستاران برخورد کرده و آنها حین مراجعه به بیمارستان، نخ

 چکیده

تاران پرس تر،شرفتهیو پ ترقیدق یهاو عمل هاشیاز آزما یبرخوردار یبرا ییسرپا مارانیبا توجه به گسترش کارکرد بخش ب مقدمه:

با  عوامل مرتبط ییشناسا ق،یتحق نیمراجعه کننده، برخوردار باشند. هدف ا تیجلب رضا یاحرفه ییاز مهارت و توانا دیبخش با نیا

 است. ییسرپا یهابخش مراقبت اراناز پرست نیمراجع یهاخواسته

اطلاعات استفاده  یآورجمع یدر راستا یاحوزه انیم یهاکه از پرسشنامه باشدیم یفیمطالعه توص کیپژوهش حاضر،  روش کار:

 از مهرماه سال قیتحق نیبودند. ا رازیدر شهر ش یدولت یهامارستانیب ییپژوهش، پرستاران بخش سرپا یاست. جامعه آمار دهیگرد

در  یینفر پرستار بخش سرپا 125ساده از  یتصادف یریگشده با استفاده از روش نمونه یآورجمع یهاآغاز شد که داده 1936

 یچندگانه سلسله مراتب ونیرگرس تیو در نها رسونیپ یهمبستگ بی، ضرtاز آزمون  نیبدست آمده است. همچن یدولت یهامارستانیب

 گرفته شده است. هبهرها داده لیو تحل هیتجز یبرا 40نسخه  SPSSبا استفاده از نرم افزار 

 (P ،99/0  =β=  040/0) ، هوش هیجانی از عوامل فردی(P ،29/0  =β < 001/0) های پژوهش، وجدان کاریبراساس یافته ها:یافته

 به عنوان عوامل مرتبط با ارباب رجوع محوری شناسایی گردیدند. (P ،99/0  =β=  001/0) و بازاریابی داخلی از عوامل محیطی

رجوعان دارند  و ارباب مارانیبا ب میکه ارتباط مستق ییپرستاران بخش سرپا ستیبایم ها،مارستانیو مسئولان ب رانیمد گیری:نتیجه 

و  یخدمت رسان یپرسنل و کارکنان را در جهت ارتقا نیو همچن ندینما تیحما یجانیمناسب و هوش ه یرا در رشد اوصاف فرد

 .ندینما فرضهمچون ارباب رجوعان  ن،یمراجع یمندتیرضا

 هامارستانیب ،یداخل یابیبازار ،یپرستاران، ارباب رجوع، عوامل فرد ها:یدواژهکل
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باید رفتاری از خود بروز بدهند تا بتوانند اوصاف گوناگون، نیازها و 

انتظارات آنها را دریافته و به درستی پاسخگو باشند و رفتاری ارباب 

. عوامل مرتبط با جهت گیری [0]رجوع محور از خود نشان بدهند 

ارباب رجوع در پرستاران، شناسایی گردیده و براساس مطالعات پیشین 

اند. صفات شخصی، عوامل ی تقسیم شدهبه دو بخش فردی و محیط

فردی مهمی در جهت گیری ارباب رجوع بوده و بر حسب شخص، متغیر 

. یکی دیگر از عوامل مربوط به جهت گیری ارباب [11-3]باشند می

رجوع، هوش هیجانی است که به معنی توانایی شناسایی، ارزیابی و 

به کار سن و تجر .[12-14]باشد کنترل احساسات خود و دیگران می

های کلی، در نظر ارباب رجوع تاثیرگذار عنوان ویژگیدرمانی نیز به

. سن، در ارتباط بین متغیرهای مجزا، ارتباطی با [15, 0]باشند می

ای بر روی گونه مطالعهرغم اینکه هیچ. علی[16]هوش هیجانی ندارد 

خصی و هوش هیجانی صورت پرستاران نسبت به رابطه میان صفات ش

نگرفته است، صفات شخصی وابسته به احساسات بودند اما هیچ ارتباطی 

 ،یداخل یابیبازار. [10]با فرسودگی روانی مدیران بخش نداشتند 

است که در آن، برخورد با کارکنان همانند اربابان رجوع  یمهم یاستراتژ

نسبت به  یمناسب منجر به درک بهتر تیارتباطات و حما قیاز طر

بازاریابی داخلی در واقع کاربردی  گردد. یم یرفتار ارباب رجوع محور

ز بازاریابی و مدیریت منابع انسانی است که نظریه، روش و قواعد را در ا

، مند ساختهنماید تا کارکنان تمام سطوح سازمان را انگیزههم ادغام می

به نحو موثری به کار گرفته و مدیریت نماید و به این ترتیب خدماتی 

, 10, 0]دهد را دائماً بهبود بخشد اش ارائه میکه به مشتریان بیرونی

اصلی موفقیت یک سازمان است و  . کیفیت خدمات تبیین کننده[13

مدیریت خدمات توسط مدیران بیمارستان نیز روشی حائز اهمیت در 

های خدماتی و حوزه رسیدگی سرپایی جهت ایجاد انواع برنامه

باشد، زیرا های حمایتی برای ارائه خدمات ارباب رجوع محور میسامانه

ایی هها و گروهحوزه خدمات سرپایی، نقطه ارتباطی میان بیمارستانکه 

. [41, 40]کنند تر و دشوارتر ایجاد میهایی پر تنشاست که محیط

ری از قبیل تهای بیشتر و پیچیدهبنابراین، پرستاران سرپایی باید نقش

آموزش و مشورت با بیماران، مدیریت ارباب رجوع، آموزش و مدیریت 

خدمه، انجام فرایندهای آزمایشی گوناگون، عمل جراحی وکمک معاینه 

جهت گیری . لذا، هدف این تحقیق، شناسایی [44]پزشکیرا ایفا نمایند 

یتی های مدیرمراجعین پرستاران سرپایی و ارتباط آن با ایجاد استراتژی

ها و همچنین بررسی تأثیر عوامل فردی، مناسب برای بیمارستان

بازاریابی داخلی و مدیریت خدمات پرستاران بخش درمان سرپایی بر 

 -روی دیدگاه مراجعین است. اهداف خاص این پژوهش عبارتند از: الف

ری گیسایی صفات شخصی، هوش هیجانی، بازاریابی داخلی و جهتشنا

کشف ارتباط میان  -ارباب رجوع در پرستاران حوزه درمان سرپایی؛ ب

صفات شخصی، مدیریت خدمات، بازاریابی داخلی، هوش هیجانی و 

بررسی  -جهت گیری ارباب رجوع در پرستاران حوزه درمان سرپایی؛ ج

ی، بازاریابی داخلی و مدیریت خدمات آثار صفات شخصی، هوش هیجان

 بر جهت گیری مراجعین در پرستاران حوزه درمان سرپایی.

 روش کار

یک مطالعه توصیفی همبستگی است جهت بررسی آثار  تحقیق حاضر

صفات شخصی، هوش هیجانی، بازاریابی داخلی و مدیریت خدمات بر 

روش که  جهت گیری مشتریان در پرستاران حوزه درمان سرپایی

های ساختاریافته انجام گیری هدفمند با استفاده از پرسشنامهنمونه

گر ها گردآوری شود. چارچوب مفهومی موجود، بیانپذیرفت تا داده

متغیرهای مستقلی از عوامل محیطی و فردی است. این مطالعه از 

های آغاز گردید و جامعه آماری آن پرستاران بخش 1936مهرماه سال 

پرستار از چهار  106کنندگان، دهند که شرکتل میسرپایی تشکی

بیمارستان دولتی در شیراز بودند. معیارهای شرکت در تحقیق عبارت 

فقدان  -اشتغال در حوزه خدمات درمانی سرپایی، ب-بودند از الف

قابلیت درک کامل هدف و محتوای تحقیق. در هر  -بیماری حاد، ج

ر در حوزه درمان سرپایی حضور نفر پرستا 106چهار بیمارستان، حدود 

 125های ناقص، تعداد هایی با پاسخداشتند که پس از حذف پرسشنامه

پرسشنامه به طور کامل تکمیل و برگشت داده شد. با توجه به حساسیت 

ی توانند زمان کافو پویایی شغل پرستاری و مشغله کاری آنان که نمی

ها، ور بالارفتن دقت دادهبرای پرکردن پرسشنامه داشته باشند و به منظ

محققان جهت تسهیل در انتقال مفهوم سؤالات در هنگام تکمیل تمامی 

اند. بنابراین فرایند توزیع وجمع آوری ها حضور داشتهپرسشنامه

پرسشنامه با دقت بالا و زمان توزیع با در نظر گرفتن تغییرات شیفت، 

از ارائه توضیحات کنندگان، بعد دو هفته به طول انجامید. همه شرکت

 لازم از سوی محققین با رضایت کامل در تحقیق شرکت نمودند.

گیری ارباب رجوع به گیری متغیرهای پژوهش، جهتدر باب اندازه

عنوان رویکردی جهت تمرکز بر روی منافع و تحقق نیازهای وی، تعریف 

. این مقوله با معیار سنجش جهت گیری ارباب رجوع [49]شده است 

ها توسط مقیاس سروکوال آیتمی در محیط بیمارستان 12

(SERVQUAL سنجیده شده است )[45, 42]این معیار شامل الف .- 

همدردی، نگرشی برای درک و برقراری ارتباط مناسب با ارباب رجوع، 

قابلیت اطمینان، قابلیت  -گویی، منش ارائه فوری خدمات، جپاسخ -ب

عوامل ملموس، قابلیت تلاش جهت ارتقا  -انجام دقیق وظایف محوله، د

لیکرت  ایباشد. این معیار از طیف هفت گزینهکیفی خدمات می

)کاملاً موافق( را برای  0)کاملاً مخالف( تا  1استفاده نموده و متغیرهای 

گیرد و امتیاز بیشتر حاکی از رضایت بیشتر ارباب رجوع سنجش بکار می

تعیین  36/0است. در این تحقیق، مقدار آلفای کرونباخ این مقوله 

گردید. عامل صفات شخصی توسط پرسشنامه فرم کوتاه مدل پنج 

دلپذیر  -. این ابزار شامل الف[46]املی شخصیتی اندازه گیری شدند ع

 -گر ماهیت قابلیت اطمینان و یاری رسان شخص، ببودن، نشان

 -مندی، جاسی و هدفشنوجدان کاری، تمایل به نظم در کار، وظیفه

گر انرژی، احساسات مثبت، شادخویی، جرات، اجتماع گرایی، نشانبرون

انعطاف پذیری،  -پذیری و تمایل به برقراری روابط در بیمارستان، د

گر میزان کنجکاوی ذهنی، خلاقیت و پذیرش افکار نوین و متنوع بیان

احساسات روان رنجورخویی، یعنی تمایل به تجربه  -همکاران، و ه

اشد. بناخوشایند همچون خشم، اضطراب، افسردگی یا آسیب پذیری می

 کند که در اینای لیکرت استفاده میاین ابزار از مقیاس هفت گزینه

. [40]گر موافقت کامل است نشان 0به معنی مخالفت کامل و  1مقیاس 

، 00/0، وجدان 05/0، مقدار آلفای کرونباخ دلپذیر بودن در این تحقیق

بود.  00/0و روان رنجورخویی  00/0گرایی ، برون09/0انعطاف پذیری 

هوش هیجانی به معنی قابلیت شناسایی، ارزیابی و کنترل احساسات 

. این متغیر توسط ابزار هوش [40]باشد خود، دیگران و گروه می

پرسشنامه هوش هیجانی  موردی، یک نسخه بازبینی شده 16هیجانی 

Wong & Lawدر این شیوه از [90, 43]ری شده است ، اندازه گی .
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ای لیکرت استفاده گردیده که امتیازات بالاتر، مقیاس هفت گزینه

باشد و مقدار آلفای کرونبخ نشانگر درجات بالاتری از هوش هیجانی می

یین شد. بازاریابی داخلی، به فلسفه مدیریت ارتقای سازمان تع 39/0آن 

که مراجعین آن نهاد های آن در قبال کارکنانش، چنانو سیاست

موردی  46. این مقوله، توسط پرسشنامه [91]گردد باشند، باز میمی

. [94]گیری شده است ( اندازهInternal Marketingبازاریابی داخلی )

پرسشنامه مد نظر، تفویض اختیارات، آموزش و تمرین، سیستم جبران، 

شود. این شیوه، از ارتباطات داخلی و پشتیبانی مدیریت را شامل می

نباخ آلفای کرو کند که مقدارای لیکرت استفاده میمقیاس پنج گزینه

باشد. در نهایت، مدیریت خدمات، شامل استراتژی می 31/0آن به مقدار 

خدمات و سامانه حمایتی طراحی شده برای جلب رضایت ارباب رجوع 

های که این متغیر، توسط نسخه بازبینی شده آیتم [99]گردد می

( بکار رفته در Service Managementپرسشنامه مدیریت خدمات )

گیری شده است های دولتی، اندازهتحقیق مدیریت خدمات بیمارستان

خدمات پشتیبانی مثل پشتیبانی تلفنی،  -. این مقیاس شامل الف[92]

 گویی مناسب به بیماران، رسیدگی به ومشاوره سلامتی اینترنتی، پاسخ

ده و شخانواده آنها، کاهش زمان انتظار و اولویت رسیدگی به بیماران رزر

خدمات پرستاری از جمله سامانه خدمات ارباب رجوع  -)چهار مورد(، ب

سیستم حمایت درمانی مربوط به مرکز مشاوره  -مدار )چهار مورد( و ج

شود. این معیار ارباب رجوع و سامانه اطلاعات کارکنان )سه مورد( می

خ اکند و مقدار آلفای کرونبای لیکرت استفاده میاز مقیاس پنج گزینه

بدست آمده است. متغیرهای آماری شامل سن،  00/0برای آن مقدار 

میزان تحصیلات، مذهب، وضعیت تأهل، تجربه کار درمانی به سال، 

های بیمارستان و نوع تجربه کار در حوزه فعلی به سال، تعداد تخت

اند، حوزه خدمات درمانی سرپایی که پرستاران در آن مشغول بوده

حت ها تذکر است که در این پژوهش روایی پرسشنامه باشند. لازم بهمی

قضاوت )سه استاد مدیریت دانشگاه سیستان و بلوچستان و چهار  0

متخصص در حوزه سلامت در بیمارستان استان فارس( انجام پذیرفت 

 و مورد تأیید قرار گرفت.

 نامکنندگان بیهای مربوط به هر یک از شرکتدر پژوهش حاضر، داده

باقی ماند و تنها برای اهداف آموزشی مورد استفاده قرار گرفت. و مخفی 

ها الصاق گردید تا هدف پژوهش را شرح ای به پرسشنامهنامهمعرفی

دهندگان را از محرمانه بودن اطلاعات مطمئن سازد. هر داده و پاسخ

توانست شخصی که مایل بود از نتایج بررسی آگاه شود، نیز می

ا هوشتی از طریق آدرس قید شده در پرسشنامهدرخواست دریافت رون

را مطرح سازد. سیر تکاملی این پژوهش با استانداردهای اخلاقی ملی و 

های انسانی مطابقت دارد. های در برگیرنده نمونهالمللی پژوهشبین

همچنین آمار توصیفی برای ثبت امتیازات اوصاف عمومی، رضایت 

جانی، بازاریابی داخلی و اربابان رجوع، اوصاف شخصی، هوش هی

در تجزیه و تحلیل استنباطی برای  اند.مدیریت خدمات بکار رفته شده

های تحقیق، از آنجایی که سطح معناداری آزمون نرمال بودن داده

ها را با اطمینان بالایی توان دادهبیشتر از سطح خطا بدست آمد، لذا می

حوری براساس اوصاف اختلاف میانگین ارباب رجوع م .نرمال فرض کرد

و تحلیل واریانس با حداقل تفاوت معنادار در  tعمومی توسط آزمون 

( تجزیه وتحلیل گردید و ارتباط میان post hocهای تعقیبی )آزمون

اوصاف شخصی، هوش هیجانی، بازاریابی داخلی، مدیریت خدمات و 

رضایت ارباب رجوع با ضریب همبستگی پیرسون مورد بررسی قرار 

. همچنین برای تحلیل آثار عوامل فردی و محیطی بر پرستاران، گرفت

 Hierarchical Multipleاز رگرسیون چندگانه سلسله مراتبی )

Regression.ها توسط نرم افزار در نهایت، داده ( استفاده گردیدSPSS 

 تجزیه و تحلیل شدند. 40نسخه 

 هایافته

نمایان شده است. از حیث  1جدول کنندگان در اوصاف عمومی شرکت

سال به بالا بودند. از حیث میزان  20( %4/90پرستار ) 52توزیع سنی، 

( %2/94نفر دیگر ) 20( کارشناسی و %6/60پرستار ) 30تحصیلات، 

( %5/02پرستار ) 100دوره تحصیلات تکمیلی را گذرانده بودند. تعداد 

( دارای سابقه %0/20پرستار ) 53متأهل بوده و از حیث تجربیات کاری، 

باشند. همچنین از نظر تجربه کار در حوزه درمان سال یا بیشتر می 40

سال سابقه داشتند. در باب  9( کمتر از %3/26پرستار ) 60سرپایی، 

( بالاترین نمره را بدست آورد و 09/42صفات شخصی، وجدان کاری )

عطاف (، ان41/10(، سپس دلپذیر بودن )94/10پس از آن برونگرایی )

( قرار داشتند. 11/13( و نهایتاً روان رنجورخویی )90/13پذیری )

(، 50/03(، بازاریابی داخلی )12/05میانگین نمره هوش هیجانی )

( و در آخر ارباب رجوع محوری با نمره 09/42مدیریت خدمات )

 ( قرار گرفتند.06/00)

 جدولهای میانگین ارباب رجوع محوری براساس اوصاف کلی در تفاوت

ها از لحاظ سنی در بین پرستاران توضیح داده شده است. این تفاوت 1

( F ،093/0  =P=  05/9سال به بالا ) 20ساله نسبت به سنین  40-90

گر رضایت بیشتر مراجعین از گیر بود، این امر نشانبسیار چشم

 کاری، تفاوت پرستاران سن بالا بود. رضایت مراجعین از حیث تجربه

(. گروه پرستاران دارای سابقه F ،091/0  =P=  15/9بارزی داشت )

سال، از حیث رضایت مراجعین از بیشترین امتیاز  12-10کاری 

برخوردار بودند. از حیث میزان تحصیلات، وضعیت تأهل و تجربه درمان 

سرپایی تفوات چندانی مشاهده نشد. سن و تجربه کاری در ارزیابی 

ی جهت شناخت ارتباطات میان رضایت مراجعین، لحاظ همبستگ

 گردید.

ارتباط میان سن، سابقه کاری، صفات شخصی، هوش هیجانی، بازاریابی 

به تفصیل  4جدول داخلی، مدیریت خدمات و ارباب رجوع محوری در 

بود که  02/0الی  00/0آمده است. بازه نمرات ضریب همبستگی از 

باشد. از گر هم خطی بودن ارتباط سن و سابقه کار درمانی میننشا

جا که متغیرهای تحقیق، فردی و محیطی بودند، لذا خصوصیات آن

مانند صفات شخصی و مدیریت خدمات در تجزیه و تحلیل رگرسیون 

 چندگانه سلسله مراتبی گنجانده شدند.

د، ی داشتنمتغیرهایی که همبستگی قابل توجهی با ارباب رجوع محور

(، انعطاف پذیری r=  61/0(، دلپذیر بودن )r=  60/0عبارتند از وجدان )

(22/0  =r( برای همبستگی مثبت، و روان رنجورخویی )10/0-  =r )

 16/0( و سابقه کاری )r=  65/0برای همبستگی منفی. هوش هیجانی )

 =rهمبستگی مثبتی داشتند، درحالی )( 15/0که بازاریابی داخلی  =r )

( رابطه معناداری با ارباب رجوع محوری r=  12/0و مدیریت خدمات )

نداشتند. تجزیه وتحلیل رگرسیون چندگانه سلسله مراتبی ارتباط میان 

سن، اوصاف فردی، هوش هیجانی، بازاریابی داخلی، مدیریت خدمات و 

(. عامل افزایش 9جدول نماید )ارباب رجوع محوری را بررسی می

واریانس و تلرانس متغیرهای مستقل، حاکی از فقدان مشکلات هم 
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خطی چندگانه بودند. در اولین مدل، تنها متغیر سن بکار رفت. مقدار 

بود. ارتباط سن با ارباب رجوع محوری  00/0این مدل،  2Rبدست آمده 

دی (. مدل دوم شامل عوامل فرβ ،012/0  =P=  91/0بسیار بالا بود )

بدست  2Rهمچون صفات شخصی و هوش هیجانی بود. در این مدل، 

افزایش یافت. در میان عوامل فردی، وجدان و  51/0آمده به مقدار 

هوش هیجانی از اهمیت شایانی برخوردار بودند. مدل سوم شامل عوامل 

 2Rگردد. محیطی همچون بازاریابی داخلی و مدیریت خدمات می

افزایش یافت. در بین عوامل  53/0به مقدار  بدست آمده برای این مدل

، P=  040/0(، هوش هیجانی )β ،001/0 > P=  29/0فردی، وجدان )

99/0  =β) ( 001/0و همچنین بازاریابی داخلی  =P ،99/0  =β تأثیر )

 شایانی بر ارباب رجوع محوری گذاشتند.

 

 (n=  125جوع محوری بر اساس اوصاف عمومی )مقایسه مؤلفه ارباب ر :1جدول 

 حداقل تفاوت معنی دار F pیا  t انحراف معیار±  میانگین (nتعداد ) هادسته

 a˂c 093/0 05/9   سن )سال(
41-43a 29 66/64  ±14/3    

90-93b 20 01/60  ±94/10    

≥20c 52 23/02  ±64/10    

 a < c,d,e 430/0 49/1   وضعیت تأهل
    11/10±  03/01 100 متأهل

    30/10±  40/63 90 مجرد

 b < c,e 091/0 15/9   سابقه کار درمانی
˃5a 10 45/69  ±30/5    

5-3b 11 01/60  ±44/0    

10-12c 91 02/06  ±30/10    

15-13d 40 03/63  ±04/10    

≥40e 53 00/60  ±45/10    

      سابقه کار فعلی

˃9 60 92/66  ±41/3 21 /1 919/0  

9-5 22 09/01  ±09/11    

6-0 41 21/02  ±49/14    

≥3 14 14/00  ±00/11    

 

 (.n=  125ماتریس همبستگی بین متغیرهای پژوهش ): 2جدول 

 
 عوامل فردی

بازاریابی 

 داخلی

مدیریت 

 خدمات

 
 سن

سابقه 

 کاری

دلپذیر 

 بودن

وجدان 

 کاری

انعطاف 

 پذیری
 برونگرایی

روان 

 رنجورخویی

هوش 

 هیجانی
  

           عوامل فردی

          00/1 سن

         00/1 *02/0 سابقه کاری

        00/1 04/0 19/0 دلپذیر بودن

       00/1 *66/0 *10/0 *40/0 وجدان کاری

      00/1 *55/0 *20/0 04/0 02/0 انعطاف پذیری

     00/1 *29/0 *51/0 *50/0 02/0 03/0 برونگرایی

روان 

 رنجورخویی
03/0- 04/0 13/0-* 29/0-* 24/0-* 93/0-* 00/1    

   00/1 *-22/0 *50/0 .*59/0 *63/0 *53/0 00/0 19/0 هوش هیجانی

  00/1 00/0 03/0 11/0 05/0 14/0 10/0 06/0 06/0 بازاریابی داخلی

 00/1 03/0 *10/0 -19/0 10/0 *42/0 10/0 *46/0 41/0 19/0 مدیریت خدمات

 12/0 15/0 *65/0 *-10/0 *59/0 *22/0 *60/0 *61/0 *16/0 *13/0 ارباب رجوع محوری

 *05/0 > P ** ،001/0 > P 

بحث

ها و تحول سریع فناوری پزشکی، رویه اقامت کوتاه مدت در بیمارستان

ها، آزمایشات و اعمال جراحی در منجر به افزایش پیچیدگی درمان

بخش درمان سرپایی گردیده است. نقش پرستاران بخش سرپایی 

نیازمند مهارت بیشتری از سوی آنان جهت درک نیازهای مراجعین و 

به آنها است. لذا، جلب رضایت مراجعین از گویی دقیق و فوری پاسخ

های مهم مهارت طریق تمرکز بر روی منافع و نیازهای آنان، از مولفه

شود. در این تحقیق، تأثیر عوامل محیطی و فردی پرستاران محسوبمی

بر روی مؤلفه ارباب رجوع محوری در بین پرستاران حوزه درمان 

ضایت ارباب رجوع از پرستاران سرپایی ارزیابی گردید. نمره میانگین ر

بود. بنابراین  02/04نمره  100حوزه بیماران سرپایی در این تحقیق، از 
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با توجه به این امر، علیرغم اینکه تحقیقات پیشین، بر خلاف این تحقیق، 

های مختلفی را تحت مطالعه قرار داده بودند؛ اما این امتیازات بیمارستان

تاران برای برطرف نمودن نیازهای حاکی از دشواری پیش روی پرس

مراجعین است. با توجه به اوصاف کلی پرستاران حوزه بیماران سرپایی، 

تر و پرستاران دارای سابقه نمره رضایت مراجعین در پرستاران مسن

 Kimسال بیشتر بود. این نتیجه تا حدودی با مطالعات  12-10کاری 

& Do  کار و همچنین با تعیین کننده سن، وضعیت تأهل و سابقه

تحقیق دیگری که سن و سابقه کار را بعنوان عوامل مؤثر بر تفاوت 

. در این تحقیق، گروه [95]امتیاز رضایت مراجعین، مطابقت دارد 

سال سابقه کار، بیشترین میزان رضایت  12-10پرستاران دارای 

-15مراجعین را به خود اختصاص دادند، پس از آنها گروه دارای سابقه 

سال قرار گرفتند. تحقیق  40ل و در نهایت گروه با سابقه بالای سا 13

گر این مسئله بود که گروه دارای سابقه کار پیشین همچنین نشان

سال به بالا، از امتیاز رضایت ارباب رجوع بیشتری نسبت به  10درمانی 

. نتیجه فوق، نشان [0]سال سابقه برخوردار بودند  5-9گروه دارای 

به سال یا بیشتر نیاز  40دهد که پرستاران دارای سابقه کار درمانی می

 هایی ازنوعی حمایت داشته، تا بتوانند به خوبی عمل کنند، حمایت

های قبیل حمایت تحصیلی برای آشنایی با تحول تجهیزات مراقبت

 سرپایی و ابزار آلات الکترونیکی درمانی.

 

 (=N 125تحلیل رگرسیون چندگانه سلسله مراتبی عوامل مرتبط با ارباب رجوع محوری ) :3جدول 

 3مدل  2مدل  1مدل  متغیرها

 B SE β P B SE β P B SE β P 
             عوامل فردی

 492/0 03/0 04/0 36/0 91/0 00/0 01/0 31/0 012/0 91/0 40/1 20/4 سن

 402/0 10/0 43/0 16/1 920/0 00/0 93/0 21/0     دلپذیر بودن

 001/0˃ 29/0 43/0 16/1 001/0 90/0 40/0 11/1     وجدان کاری

 015/0 09/0 44/0 06/0 090/0 13/0 40/0 00/0     روشنگری

 001/0 13/0 43/0 54/0 142/0 15/0 43/0 51/0     برونگرایی

 292/0 -06/0 45/0 -13/0 400/0 -03/0 40/0 -91/0     روان رنجورخویی

 040/0 99/0 00/0 10/0 006/0 91/0 10/0 44/0     هوش هیجانی

 001/0 99/0 06/0 41/0         بازاریابی داخلی

 565/0 00/0 10/0 03/0         مدیریت خدمات

F 91/0    13/41    24/13    

P 012/0    <001/0    <001/0    

    2R     29/0    00/0میزان افزایش 
2R 53/0    51/0    00/0 تعدیل شده    

 های تمرینیپرستاران حوزه بیماران سرپایی همچنین نیاز به برنامه

گویی دقیق به نیازهای مراجعین دارند. مدیریت وضعیتی جهت پاسخ

رضایت مراجعین بیشتر با وجدان همبستگی دارد، پس از آن نوبت به 

ن رسد. ایگرایی و هوش هیجانی میدلپذیر بودن، انعطاف پذیری، برون

ارتباط تنگاتنگی با هوش هیجانی، سن و سابقه کار  مقوله همچنین

درمانی داشته، ولی همبستگی چندانی با بازاریابی داخلی یا مدیریت 

جایی که بین همبستگی چندگانه سن و سابقه کار خدمات ندارد. از آن

(، در ارزیابی رگرسیون چندگانه r=  02/0درمانی مشکلی وجود داشت )

ن لحاظ گردید. از حیث اوصاف فردی، برای مدل رگرسیون تنها س

ترین عامل ارباب رجوع محوری ظاهر شد. ( قوی₌ β 29/0وجدان )

رغم تاثیرگذاری، چندان حائز اهمیت نبود ( علی₌ β 13/0گرایی )برون

(، β=  29/0که دلپذیر بودن ) Younدر مقایسه با نتایج مطالعات 

واملی بودند که با جزو ع (₌ β 10/0( و روشنگری )β=  29/0وجدان )

های دولتی، همبستگی بسیاری داشتند رضایت از پرستاران بیمارستان

. پرستاران حوزه بیماران سرپایی باید با برنامه عمل کنند و در [96]

که پرستاران الیشناس باشند، در حقبال نیازهای مراجعین، وظیفه

شناس و قادر به بخش باید قابل اطمینان، مساعدت کننده، وظیفه

شناساسی اوصاف مراجعین و رسیدگی به تقاضاهای آنان باشند. 

گرایی بنابراین، پرستاران حوزه بیماران سرپایی بایستی وجدان و برون

ن یرا سرلوحه قرار بدهند، تا شناختی مناسب از اوصاف و نیازهای مراجع

=  99/0بدست آورده و به دقت خدمت رسانی نمایند. هوش هیجانی )

β دومین عامل تاثیرگذار بر رضایت ارباب رجوع است. نمره میانگین )

بود.، که نمره هوشی  100از  92/04هوش هیجانی در این تحقیق، 

و  Han & Leeنسبتاً بالاتری در مقایسه با پرستاران بخش در مطالعه 

 Baik & Yomچهار بیمارستان دولتی در مطالعه پرستاران بخش 

گر این امر است که هوش هیجانی . این نتیجه، بیان[90, 90]باشد می

پرستاران حوزه بیماران سرپایی، یعنی توانایی شناسایی احساسات 

بیماران و کنترل احساسات خود، مهارت پرستاری بسیار مهمی جهت 

باشد. به همین خاطر، خدمت رسانی در راستای ارباب رجوع محوری می

های تمرینی را بگذرانند که مهبایست برناپرستاران این حوزه می

های کنترل عواطف خود در شرایط گوناگون را تقویت نموده و مهارت

تغییر عواطف بیماران و همراهان آنها را مدیریت نمایند. در عوامل 

( از ارتباط تنگاتنگی با ارباب رجوع β=  99/0محیطی، بازاریابی داخلی )

خدمات از چنین وضعیتی که مدیریت محوری برخوردار بوده، درحالی

دهد نتیجه یکسانی را نشان می Yi & Yiباشد. مطالعه برخوردار نمی

ای که بازاریابی داخلی همچون آموزش تحصیلی و تقویت ؛ به گونه[15]

سواد، بر میان رضایت بیماران از پرستاران بخش تاثیرگذار بود. همچنین 

بر روی پرستاران بخش،  Hawangبراساس یکی دیگر از مطالعات 

اریابی داخلی تأثیر بسیاری بر محققین بدین نتیجه رسیدند که باز

طور معکوس بر اختلال عاطفی رضایت مراجعین دارد؛ همچنین بعضاً به

. بدلیل انجام فرایندهای درمانی متعدد در [93]کارکنان تأثیر گذار بود 

های حمایت از بازاریابی داخلی با در بخش بیماران سرپایی، رهیافت
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ها را نظر گرفتن پرستاران این بخش به عنوان مراجعین داخلی، آن

نماید. مدیریت خدمات، که یک به خوشرویی با مراجعین می تشویق

استراتژی خدماتی و سامانه حمایتی برای جلب رضایت ارباب رجوعان 

باشد، تأثر چندانی بر رضایت ارباب رجوعان از پرستاران بخش می

بر  Lee& Jungطور که طبق تحقیق بیماران سرپایی نگذاشت، همان

طور دیریت خدماتی بیمارستان، بهروی پرستاران بخش، تدابیر م

بر میزان رضایت مراجعین تاثیرگذار نبوده، اماتعهد سازمانی  مستقیم

. این بدان معنی است که [20]الشعاع قرار داده است پرستاران را تحت

سامانه مدیریت خدماتی به خودی خود، تأثیر مستقیمی بر رضایت 

مراجعین از پرستاران بخش بیماران سرپایی ندارد. علاوه بر این، نمره 

است،  100از  61/50یانگین مدیریت خدمات در تحقیق انجام شده م

که حاکی از اتفاق نظر این پرستاران بر پیشرفت یا تغییر نظام مدیریتی 

باشد. نتیجتاً در این تحقیق، میزان رضایت مراجعین به سن فعلی می

سال(  12-10سال به بالا(، و سابقه کار درمانی )حداکثر  90)حداقل 

 ت.بستگی داش

 گیرینتیجه

طبق نتایج این پژوهش، برای افزایش رضایت مراجعین از پرستاران 

های آموزشی در حوزه اوصاف فردی بخش بیماران سرپایی، اعمال برنامه

ها، ضرورت دارد. پرستاران از طریق این برنامه یجانیهو توسعه هوش 

برابر شناسانه و خاشعانه عمل نموده، در قادر خواهند بود تا وظیفه

گویی مراجعین اجتماعی بوده، عواطف خود را کنترل نموده و پاسخ

ها و دشواری ها و جراحیافزایش تعداد آزمایش مناسبی داشته باشند.

گر ضرورت اتخاذ رویکرد بیمار مدار آنها در بخش بیماران سرپایی، نشان

باشد. این بدان معنی است که پرستاران توسط پرستاران این بخش می

کنندگان را شناسایی نموده و به اید قادر باشند تا اوصاف مراجعهب

یی گوخود، به پاسخ یجانیهتناسب، با وجدان کاری و بکارگیری هوش 

شود در برابر نیازهای آنان برآیند. براساس مطالعه حاضر، پیشنهاد می

ها در بهبود محیط کاری و ارتقا روابط که مدیران و مسئولان بیمارستان

بایستی  ها نیزمدیران بیمارستان رستاران، نقشی حمایتی ایفا کنند.با پ

گرایی پرستاران ایجاد های آموزشی جهت تقویت وجدان و برونبرنامه

های توسعه هوش هیجانی برای پرستاران، جهت ارائه نموده و برنامه

آورد، برقرار خدمات ارباب رجوع محور که رضایت آنان را به ارمغان می

د. برای فراهم نمودن شرایط آموزشی، کیفیت پرستاران این بخش نماین

های این پژوهش نیز ممکن است حائز اهمیت باشد. از محدودیت

 های سازمانی بدلیلتوان به عدم تسری نتایج تحقیق به سایر ردهمی

تفاوت در هویت مشاغل پرستاری و حیطه عملکردی آنان در مقایسه با 

های ناشی از جامعه، . همچنین بدلیل محدودیتسایر مشاغل اشاره نمود

 ها،نمونه و تنها استفاده از یک ابزار )پرسشنامه( برای گردآوری داده

 لازم است که در تعمیم نتایج احتیاط لازم به عمل آید.

 سپاسگزاری

 تمامی کارمندان از که دانندمی لازم برخود اثر این نویسندگان

همچنین به ویژه  و داشته شرکت ژوهشپ این در های ذیربط کهسازمان

 امر در این پژوهشگران را که بلوچستان و سیستان دانشگاه از مسئولین

همچنین این مقاله مستخرج از  .نمایند قدردانی و تشکر نمودند، یاری

رساله دکتری رشته مدیریت منابع انسانی مصوب طرح پیشنهادی به 

( در شورای تخصصی گروه دانشکده مدیریت و اقتصاد 42100شماره )
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