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 چكيده

باشد كه در تمايل مي مداري مشتري انساني نيروي رفتن دست از كارآيي كاهش در اساسي عوامل از يكي 

گر در  تعديل متغير عنوان فرسودگي شغلي به مدل اين در. به ترك كار و عملكرد شغلي نقش مهمي دارد

 در استاندارد پرسشنامه از طريق موجود متغيرهاي. است شده فرضتمايل به ترك كار و عملكرد شغلي 

 نظر از استفاده پرسشنامه با روايي. است گرفته قرار دانشگاهي بيمارستانهاي پرسنل نفر از ١٤٨ اختيار

 ها باداده تحليل. گرديد محاسبه )٨٢٤. ٠( كرونباخ الفاي ضريب از استفاده با آن و پايايي كارشناسان

 به تمايل با و مثبت رابطه شغلي با عملكرد مداري مشتري بين نشان داد كه نتايج. شد پيرسون انجام آزمون

 شغلي تعارضات و شغلي فرسودگي با مداري مشتري همچنين بين و وجود دارد منفي رابطه خدمت ترك

 . دارد وجود منفي رابطه

  مقدم خط كاركنان، كار ترك به تمايل، شغلي فرسودگي، مشتري مداري :كليديهايواژه
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  مقدمه

 دمستع كاركنان تا كنندمي تلاش سازمانها، انساني منابع توسعه روشهاي گسترش و رقابت افزايش با امروزه 

 و كارشناسان. دهند روزب خود از بالايي عملكرد بتوانند آنها تا نمايند توانمند را آنان و كرده حفظ را خود

 نيازمنديهاي، شهو، استعداد مانند گوناگون عواملي به فرد هر كارآمدي كه باورند اين بر گران پژوهش

 تاثير و زدائي خستگي هاي شيوه شناخت اهميت. دارد بستگي. . . و زدايي خستگي ملاحظات، شغل

 از بتوان مناسب راهكارهاي با كه است منظور بدين رفتگي تحليل هاي كننده تعديل كننده پيشگيري

 بر وابطر حاكميت، شغل تامين هايي مانند فقدان موقعيت، كاري محيط در. كرد پيشگيري فرسودگي

 حقوق، جديد يفناور، زياد كار ساعت، كار هاي شيفت، كنترل هاي مكانيسم فقدان، بوروكراسي، ضوابط

 و رواني هايتنش. )١٣٨٨، پوركياني( ميگردند كار محيط در استرس ايجاد باعث مديريت سبك و كم

 همان. باشد داشته يرتأث مداري مشتري همچنين و ايحرفه رضايت احساس بر توانندمي شغلي فرسودگي

 اهميت زا تنهايي به رواني فشار عامل دهد هر مي نشان زندگي رخدادهاي تغييرات شاخص كه گونه

 به جديد عامل و هر دارد افزايندگي خاصيت كه است اي پديده رواني فشار ولي، نيست برخوردار چنداني

 ضرورت فرد هر نيروا فشار ميزان ارزيابي براي. افزايند مي فرد رواني فشار سطح به مستمر عامل همراه

بنابراين . شود همحاسب وي از شغل در تقاضاها و ها محدوديت، فرصتها از حاصل رواني فشارهاي جمع دارد

 جهت اي يژهو اولويت از نيز آن علل شناخت، شغلي فرسودگي هاي عارضه گوناگون هاي جنبه شناخت با

  . است برخوردار درمان

  

  مسئله بيان
 خاصي حساسيت، كاركنان و مشتريان با صحيح رفتار به نسبت، كشورها صنعتي و اداري نظامهاي امروزه

را  كاري دادن انجام توانايي بايد تنها نه، كارمندان كه است اين مختلف مشاغل در هدف. دهند مي نشان

 شغلي فرسودگي بروز از سازگار شوند تا آن با نيز رواني نظر از بايد بلكه، باشند داشته دارند عهده به كه

 در خود مشكلات كنترل براي كه افرادي مجموع در دهدمي نشان شده انجام تحقيقات. نمود پيشگيري

 از آنان ارزيابي و شوندمي شغلي فرسودگي دچار كمتر، كنندمي استفاده مناسب راهبردهاي از، كار

 برعكس. كنند نمي استفاده مناسب راهكارهاي از كه است كساني تر از مثبت نيز خود شخصي پيشرفت

 هيجاني فرسودگي معرض در بيشتر كنند مي پيشه را آن از فرار يا مشكلات برابر در تسليم شيوه كه افرادي

 توان از، اند كرده اشاره ١٩٨١ سال در سون وآرون پايرس مانند پژوهشگراني. گيرند مي قرار نگرشي و

 از استرس اين كه مادامي، است شغلي استرس ناپذير اجتناب پيامدهاي ترين ازعمده يكي خود افتادگي

 به فرسودگي. است شغلي استرس از ناشي اساساً فرسودگي. خواهدداشت ادامه همچنان نشود برداشته ميان
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 ٣/دانشگاهي  اراكبررسي ارتباط بين مشتري مداري با عملكرد شغلي و تمايل به ترك كار در پرستاران بيمارستان هاي 

 يابدمي جريان نامحسوس شكل وبه نرمي شوند بهمي تركيب و آميخته هم در يكديگر با كه مراحلي وسيله

 در شغلي فرسودگي اما. است افتاده اتفاقي چه كه فهمد نمي آن انجام از بعد تا معمولاً قرباني كه بطوري

 با همچنين. شوندمي كار در اثربخشي و توليد كاهش موجب مانندمي باقي خود شغل در كه افرادي مورد

 كه افرادي ديگر ازسوي. شودمي مرتبط، سازمان يا كار به نسبت سازماني تعهد و شغلي رضايت كاهش

. )١٣٨٩، پرور گل( بگذارند تاثير خود همكاران احساس روي توانندمي شوندمي شغلي فرسودگي دچار

 در مداري مشتري كننده تعديل ونقش شغلي عملكرد بر شغلي نيازهاي نقش و شغل منابع شناخت بنابراين

 خط كاركنان ويژه به كارمندان در رفتگي تحليل كاهش در موثر عوامل عنوان به شغلي فرسودگي كاهش

 و آن از پيشگيري و رفتگي تحليل از ناشي عوارض و مشكلات از بسياري راهگشاي تواند مي سازمان مقدم

 . )١٣٨١، (طوسي راد باشد شده ارائه خدمات كيفيت سطح ارتقا

  

 :روش پژوهش

 كارشناسان كادر پرستاري پژوهش اين آماري جامعه. باشدمي علي نوع توصيفي از پژوهش روش

 صورت به گيري نمونه. باشد مي نفر ١٤٨ حجم نمونه. باشدمي بيمارستانهاي دانشگاهي شهرستان اراك

جهت فرسودگي  ١ماسلاچ استاندارد پرسشنامه هاداده آوري گرد ابزار. پذيرفت صورت اي مرحله چند

 شده گيري اندازه) ٢٠٠٤( ٤وموين ٣براون و ٢دوناوان از آيتم ازسيزده استفاده با مداري و مشتري شغلي

 ترك به تمايل. است شده گيري اندازه١٩٩٨ وبولز بابين از آيتم چهار از استفاده با شغلي عملكرد. است

 گيري اندازه )١٩٩٦( رودز و وربك بابينو بولزو و٢٠٠٠ ٦آلن و ٥بوشاف از آيتم چهار از استفاده با نيز شغل

 اختيار در پرسشنامه، مذكور پرسشنامه روايي سنجش منظور به. )٢٠٠٩ ٧، بيباكيس امين( است شده

 جهت. گرديد استفاده پرسشنامه تدوين در آنها اصلاحي نظرات از و شد قرارداده واساتيد متخصصين

. ٠ مقدار پرسشنامه ٣٠براي α ميزان شدكه استفاده spss افزار نرم α ضريب از پرسشنامه پايايي محاسبه

  . است برخوردار لازم اعتبار از پرسشنامه كه گرديد مشخص و آمد بدست ٨٢٤

  

  

  

  

                                                
1 Maslach 
2 Donavan 
3 Brown 
4 Mowen 
5 Boshoff 
6 Allen 
7 Emin Babakus 
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  :و فرضيات مفهومي چهارچوب

  . باشد مي ذيل شرح به مفهومي مدل

  
  تحقيق مفهومي مدل): ١( شماره شكل

  

  . دارد منفي رابطه شغلي فرسودگي با مداري مشتري :اول فرضيه

  . دارد مثبت رابطه شغلي عملكرد با مداري مشتري:  دوم فرضيه

  . دارد منفي رابطه خدمت ترك به تمايل با مداري مشتري:  سوم فرضيه

  دارد دار معنا رابطه خدمت ترك به تمايل با شغلي فرسودگي: چهارم فرضيه

  دارد دار معنا رابطه شغلي عملكرد با شغلي فرسودگي: پنجم فرضيه

  

  : هانتايج و يافته
كمترين  شخصيت مسخ و عاطفي فرسودگي شاخص در اميرالمومنين بيمارستان نشان داد كه هاتحليل داده

 باشدمويد اين موضوع مينيز  ١) كه نمودار شماره ٣و٢(نمودار شماره  داده استميزان را به خود اختصاص 

و بيمارستان طالقاني در  )٢(نمودار شماره  عاطفي خوانساري در شاخص فرسودگي بيمارستان طرفي از و

 عملكرد شغل كارتمايل به ترك 

 مشتري مداري

 فرسودگي

  شغلي

 فرسودگي عاطفي
 مسخ شخصيت
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 ٥/دانشگاهي  اراكبررسي ارتباط بين مشتري مداري با عملكرد شغلي و تمايل به ترك كار در پرستاران بيمارستان هاي 

 پزشكي اسناد شغل ترك به تمايل شاخص در. باشند مي صدر در )٣(نمودار شماره  شخصيت مسخ شاخص

 شغلي فرسودگي به توجه با شود مي مشخص كه )٥(نمودار شماره  باشندمي صدر در طالقاني بيمارستان و

 بحث در. باشدمي تاييد قابل شغلي فرسودگي و شغل ترك به تمايل بين مثبت ارتباط مركز دو اين در بالا

 دو اين و )٤(نمودار شماره  دارند قرار ميزان بالاترين در كبير امير و اميرالمومنين بيمارستان مداري مشتري

 ارتباط بودند كه داده اختصاص خود به را ميزان كمترين )١(نمودار شماره  شغلي فرسودگي آيتم در مركز

 باشدمي بخش اين تاييد شده نتايج ) از=٠٠٠/٠Pvalue( شغلي فرسودگي با مداري مشتري معكوس

 شغل ترك به تمايل ميزان است بالاتر مداري مشتري ميزان كه مراكزي در ديگر سويي از. (فرضيه اول)

 ترك به تمايل با مداري مشتري بين منفي كننده ارتباط تاييد كه )=٠٠٠/٠Pvalue( است يافته كاهش

 بالاترين در طالقاني بيمارستان و پزشكي اسناد ترك كار به تمايل شاخص در. (فرضيه سوم) باشد مي شغل

 بالايي ميزان عاطفي فرسودگي و شخصيت مسخ هاي شاخص در مركز دو اين حاليكه در دارند قرار ميزان

 باشد مي )=٠٠٠/٠Pvalue( شغل ترك با فرسودگي مثبت رابطه كننده مشخص كه نمايندمي تحمل را

  . (فرضيه چهارم)

  

  شغلي به فرسودگي ابتلا ميزان سنجش : توزيع فراواني١نمودار 
  

  
  

  فرسودگي عاطفي ميزان سنجش : توزيع فراواني٢نمودار 
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  مسخ شخصيت ميزان سنجش : توزيع فراواني٣مودار ن

  

  
  

  مشتري مداري ميزان سنجش : توزيع فراواني٤نمودار 
  

  
  

  متمايل به ترك شغل  ميزان سنجش : توزيع فراواني٥نمودار  
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 ٧/دانشگاهي  اراكبررسي ارتباط بين مشتري مداري با عملكرد شغلي و تمايل به ترك كار در پرستاران بيمارستان هاي 

 معناداري ابطهر شغلي عملكرد و مداري مشتري بين كه ملاحظه مي شود ١اينكه جدول شماره  به توجه با

 نتيجه پس باشدمي مثبت متغير دو اين بين )٣٧٣/٠( همبستگي ضريب آنجائيكه از و )٢(فرضيه دارد وجود

 بزرگتر٠٥/٠ زا كه) ٢٩٠/٠( داري معني سطح به توجه همچنين با. باشد مي مثبت رابطه اين كه گيريممي

(فرضيه  ردندا وجود معناداري رابطه شغلي عملكرد و شغلي فرسودگي بين كه شويممي متوجه، باشدمي

  . پنجم)

  : ارتباط متغيرها١جدول 
  شغل ترك به تمايل  شغلي عملكرد  شغلي فرسودگي  مداري مشتري  متغيرها

        ١  مشتري مداري

      ١  - ٣٢٥/٠  فرسودگي شغلي

    ١  ٢٩٠/٠  ٣٧٣/٠  عملكرد شغلي

  ١  - ١٠٩/٠  ١١٦/٠  - ٢٦٥/٠  تمايل به ترك شغل

  

 نتيجه گيري: بحث و

 و هرزبرگ زكرو. وجود داشت منفي معناداري رابطه شغلي فرسودگي و مداري مشتري بيندر فرضيه اول 

 انجام ملي سطح در افراد رواني آسايش در ديگران به كمك مثبت زمينه در را نيز پيمايشي )٢٠٠٧( بيكر

 نوبه به تاثير ينا و شده شخصي كنترل احساس تقويت سبب ديگران به كمك كه دادند نشان ها يافته. دادند

 و رگهرزب گرديد (كروز منجر هاآزمودني ميان در آسايش افزايش و افسردگي سطح كاهش به خود

  . )٢٠٠٧، بيكر

 است مكنم نياز موقع در حمايت دريافت بيني پيش كه دهدمي نشان ) نيز در پژوهش خود١٣٨٧( رايس

گويد نين ميچ) نيز ١٣٨٦( هاكنبري. )١٣٨٧، رايس( باشدمي روانشناختي آسايش در مهمي يهمبسته عامل

 مايتح وجود. باشد داشته پي در را همكاران رضايت و روسا حمايت تواند مي مداري كه مشتري

 داشته سپري خود از فاعد براي زندگي هايبحران مقابل در او تا شودمي باعث فرد هر زندگي در اجتماعي

 در را فرد و دهديم افزايش را نفس به اعتماد و امنيت احساس، اجتماعي حمايت. كند تكيه آن به كه باشد

 خواهد رسودگيف از پيشگيري جهت عاملي خود نتيجتا و. سازد مي تر مقاوم رواني فشار و استرس مقابل

 پارامترهاي از ركا محيط در »صداقت« و »اعتماد روح« ايجاد گفت توانمي طرفي از. )١٣٨٦، هاكنبري( شد

 داراي فضيلت با تصفا چنين داراي افراد بياوريم ايمان نكته اين به بايد و است »مداري مشتري« استوار

 محلالاض و فرسودگي مقابل در سپري خود ديني هاي آموزه طبق كه باشند مي معنوي روحي آرامش

  . )١٣٨٠، محمدي شيخ( باشدمي
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 تشخيص-١ :برشمرد اپيامده اين ايجاد در رساني ياري تاثير توجيه در توانمي را دليل ٣ بطور كلي حداقل 

 و آيد مي شمار به بخشي اعتبار خود كننده ارضا اي تجربه است كرده كمك نيازمندي به فرد كه آن

 و صميميت اساحس تقويت به ديگران به رساني ياري -٢. شود روانشناختي آسايش تقويت سبب تواندمي

 ياري و مايتح -٣. شود مي موجود اجتماعي پيوندهاي تحكيم سبب طريق اين از و كندمي كمك اعتماد

 . دهدمي افزايش آينده در را ياري به فرد نياز شدن آورده بر احتمال متقابلا زندگي در افراد

 اين باشدمي ممسل و آنچه دارد وجود معناداري رابطه شغلي عملكرد و مداري مشتري بين در فرضيه دوم

 مشتري هب برتر خدمات سرويس ارائه نهايتا و كار كيفيت بهبود باعث شغلي عملكرد بهبود كه است

 . گرددمي

اييد فرضيه اين شايد دليل ت باشند مي منفي معناداري داراي رابطه خدمت ترك به تمايل و مداري مشتري

 غلش ترك عدم شغلي رضايت نتيجه و باشد مي شغلي رضايت نماد نوعي به مداري مشتري كه است

 با است انساني كارمند كه است اين، است شغلي رضايت هاي بررسي همه بر حاكم كه اصلي. باشدمي

 راضي خويش ستمزدد و رفاه ميزان از كارمندان موسسه يك در گاه هر. )٢٠٠٤، دوناوان( شمار بي نيازهاي

 هب كنند سعي بايد انمدير بنابراين. داد خواهند انتقال مشتريان به را رضايت ميزان همان شك بدون، باشند

 بدون اي وسسهم هيچ دهند مي اهميت »مشتريان رضايت« به كه بدهند اهميت قدر همان كاركنان »رضايت«

 . بگذارد »مشتريان رضايتمندي« وادي به قدم تواند نمي »راضي كارمندان«

 بين )٢٠٠٨( آشيل نيكولاس. مثبتي استمعنادار  رابطه ترك به تمايل و شغلي فرسودگي بين رابطه

 فشارهاي است بديهي آنچه. اند آورده بدست دار معنا رابطه نيز شغل ترك به تمايل با شغل فرسودگي

 دارد كاركنان شغل ترك به تمايل در توجهي قابل نقش كار محيط از ناشي رفتگيها تحليل و رواني

، كار با مرتبط روحي هايتنش و هاناراحتي و شغلي ناخشنودي دليل به كاركنان. )٢٠٠٨، ٨(نيكولاس آشيل

 را خود شغل، شرايط بودن فراهم صورت در و نموده جستجو را ديگري مشاغل كه كنندمي پيدا تمايل

 ترك به وادار را كاركنان و شده شغلي فرسودگي به منجر تواندمي شغلي خشنودي عدم زيرا نمايند ترك

  . )٢٠٠٩، ٩ميشل( نمايد شغل

 آشيل نيكولاس. معنادار را مي رساند عدم وجود رابطه نشان از شغلي عملكرد و شغلي رابطه بين فرسودگي

 با درماني هايمحيط در. اند آورده بدست دار معنا رابطه شغلي عملكرد با شغل فرسودگي بين )٢٠٠٩(

 نقش و شغلي منابع مثبت نقش وجود با و) هافعاليت اكثر بودن عاطفي و اورژانسي( حياتي هايالزام به توجه

 سازمان تمام رواني وضعيت بهبود با بنابراين. ندارد چنداني تاثير برعملكرد كاركنان شغلي فرسودگي منفي

                                                
8 Nicholas.Ashil 
9 Michel 
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 ٩/دانشگاهي  اراكبررسي ارتباط بين مشتري مداري با عملكرد شغلي و تمايل به ترك كار در پرستاران بيمارستان هاي 

 بالاي سطح علاوه به. يابد ارتقا كلي طور به كارمند شغلي عملكرد است ممكن اجتماعي محيط و

 و خدمات گذاري اثر ارتقا، مشتري درخواستهاي به سريع پاسخ موجب كاركنان بين رواني توانمندسازي

 از بايد مديران پذيرد مي صورت بهتر كار انجام باشد بيشتر كاركنان انگيزه چه هر، گردد مي شغلي عملكرد

 مشتري به رساني خدمات. دهند شان آموزش و دهند گوش حرفهايشان به، كنند حمايت كاركنان حقوق

 سازمان، كاركنان رواني توانمندسازي كردن فراهم براي. كند مي ايجاد فشار و طلبد مي زياد بسيار تمركز

 دقيق هايگيري تصميم در خودگرداني افزيش جهت آموزشي هاي كلاس در مشاركت به را كاركنان بايد

 اتلاف زمان همچنين امر اين. نمايد تشويق ميگردد شغلي استرس كاهش و عملكرد افزايش به منجر كه

 احساس افزايش و كار بخشي اثر ارتقا موجب نتيجه در داده كاهش را مديريتي هايآموزش براي وقت

  . )٢٠١١، ١٠چيانگ فنگ چان( گرددمي كارمند مسئوليت

 و مسئولين يزير برنامه جهت در آماري و اطلاعاتي منبع يك عنوان به تواندمي پژوهش بطور كلي نتايج

 مديريت بهبود و مداري مشتري بايستي كاركنان سلامت به توجه عين در بايستي كه بيمارستانها مديران

 دتوان مي مطالعه اين همچنين. گيرد قرار كاربرد و استفاده مورد دهند قرار خود كار لوحه سر نيز را كيفيت

 تواندمي كه مداري مشتري مانند شغلي فرسودگي گرهاي تعديل بخشي اثر سنجش براي باشد بستري

 . گردد شغلي فرسودگي كاهش

 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                
1 0 Chun-Fang Chiang 
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