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مقدمه
با رشد خدمات بیمارستانی و پزشکی، افراد امکان 
بیشتري براي انتخاب مکان دریافت این خدمات پیدا 

اند که این مسئله باعث به وجود آمدن محیط تجاري کرده
ود س. دهندگان این خدمات شده استرقابتی براي ارائه

سازي، افزایش ها از این خدمات، خصوصیپایین بیمه
هاي ثابت بیمارستانی، حقوق رو به افزایش کارکنان هزینه

بیمارستانی و مسایلی از این دست نیز بر لزوم توجه 
هرچه بیشتر این بخش به مسایل مرتبط با جذب مشتري 

.)1(افزوده است
به مداري در سطح سازمانی اصطلاح رفتارهاي مشتري

اي از باورها که مشتري را در اولویت قرار عنوان مجموعه
گردد، داده و موجب سود بلندمدت براي سازمان می

و در سطح فردي به تمایل و اشتیاق )2(تعریف شده است
کارکنان براي انجام رفتارهایی که موجب جذب مراجع 

کارکنان با انجام این رفتارها، .)3(شود، اشاره داردمی
کنند که در نهایت با مشتریان برقرار میدوطرفهارتباطی 

این امرو )2(شان شدهمنجر به عملکرد بهتر سازمان
.)4(آیدهاي مراکز پیشرو به حساب میمهمترین سیاست

هرچند مواردي همچون اهمیت مراجعین در فرهنگ 
اي تواند نقش عمدهمی)6(و عدالت سازمانی)5(سازمانی

مداري توسط کارکنان داشته تريدر انجام رفتارهاي مش
اي از انجام چنین رسد قسمت عمدهباشد؛ اما به نظر می

دهی ادراك فرد ي سازمانتواند حاصل نحوهرفتارهایی می
.از شغلش باشد

هاي شغلی و هاي زیادي به بررسی ویژگیپژوهش
ها در پرستاران هاي روانی و فیزیکی حاصل از آنواکنش
& Hackmanهاي شغلی مدل ویژگی.)8،7(اندپرداخته

Oldham داند که عبارتند ویژگی می6، شغل را شامل
هاي تنوع وظیفه، که به مقدار نیاز شغل به فعالیت)1:از

خودمختاري، که به )2مختلف براي انجام آن اشاره دارد
گیري فرد در مقدار آزادي، استقلال و قدرت تصمیم

)3شغلی اشاره داردریزي و تعیین فرآیندهايبرنامه
بازخورد، که ناظر بر مقدار نیاز شاغل به دریافت اطلاعات 

)4هاي شغلی استواضح و مستقیم براي انجام فعالیت
هویت وظیفه، که به مقدار نیاز شغل به انجام کامل آن از 

هاي قابل شناسایی ابتدا تا انتها و یا تقسیم شغل به بخش
با دیگران، که به مقدار سر و کار داشتن)5اشاره دارد

ها براي انجام صحیح آن ارتباط ارتباط شغل با سایر شغل
روابط دوستانه، که به فرصتی که شغل براي )6و دارد 

دهد برقراري روابط نزدیک در اختیار شاغل قرار می
.شوداطلاق می

شناختیهاي شغلی، منجر به سه حالت رواناین ویژگی
در کار، مسوولیت در قبال بروني معناداري شامل تجربه

گردند ها در فرد میها و آگاهی از نتایج واقعی فعالیتهداد
وبرون) 1شکل()9(کنندي وي در کار را تعیین میکه انگیزه

.گردندها تعیین میي آنهاي کاري به وسیلههداد
مطرح شد هاي شغلی به این منظوردر واقع مدل ویژگی

- هاي شغلی بر برونتاثیر ویژگیکه درك نظريِ چگونگیِ 

اي کارکنان مثل رضایت شغلی، تمایل به ترك شغل، هداده
به نظر .)11،10(غیبت و تعهد سازمانی را امکان پذیر سازد

عنوان بخش مهمی مداري نیز بهرسد رفتارهاي مشتريمی
هاي هدادتواند یکی از بروناز عملکرد پرستاران، می

هاي شغلی باشد؛ از ویژگیشناختی ناشی حالات روان
که پرستار در شغل خود تجربه هاي روانیموقعیتزیرا 

تواند به تدریج سبب حالاتی در وي شود که کند، میمی
تفاوت شده و پاسخ سنگ دلانه و نسبت به مراجعان بی

مسخ شخصیت در (منفی نسبت به آنان ابراز کند
يو یا دست به رفتارهاي مشتر)12()فرسودگی شغلی

.مداري بزند که موضوع این پژوهش است
تعیین شده هدف این پژوهش،با توجه به موارد مطرح

شده توسط پرستاران هاي شغلی ادراكمدل نقش ویژگی
. بودمدارين به انجام رفتارهاي مشتريدر تمایل آنا

:دنبال شدفرضیهاینبررسی این مدل با 
، قادر به شده توسط پرستارانهاي شغلی ادراكویژگی

شکل (.استمداري بینی انجام رفتارهاي مشتريپیش
)1شماره
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)1980(هاي شغلی هاکمن و اولدهامالگوي پژوهش حاضر؛ الهام گرفته از مدل ویژگی: 1شکل 

بررسیروش 
جامعه پژوهش، . )13(این پژوهش از نوع همبستگی بود

صی ي پرستاران شاغل در بیمارستان فوق تخصکلیه
که در )نفر678(بودند1391الزهراي اصفهان در سال 

کردند که بیمار بیش از دو روز در آن هایی کار میبخش
به منظور بررسی پایایی ابزار پژوهش و .اقامت داشت

ي ي کافی براي مطالعه، ابتدا یک نمونهتعیین حجم نمونه
نفره از پرستاران بالینی انتخاب شدند و 30مقدماتی 

ي مورد با استفاده از فرمول کوکران، تعداد نمونهسپس 
. )14(برآورد شد) نفر142(نیاز 

ي پژوهشی پژوهشگران پس از دریافت مجوز از کمیته
نامه از تخصصی الزهرا و دریافت معرفیبیمارستان فوق

هاي مختلف بیمارستان این کمیته به هماهنگی با قسمت
ه به احتمال افت با توج.براي اجراي پژوهش پرداختند

اي گیري تصادفی طبقهنفر با روش نمونه160نمونه، 
متناسب با حجم، با توجه به بخش محل خدمت انتخاب 

اي با مدیر پرستاري بدین منظور طی جلسه. شدند
بیمارستان و تبیین اهداف این پژوهش، اسامی پرستاران 

با . ها دریافت شدبالینی به تفکیک بخش کاري آن
ي ي نسبت پرستاران بالینی هر بخش به کل جامعهمحاسبه

ي انتخابی از آن پژوهش، همان نسبت در تعداد نمونه
.بخش در نظر گرفته شد
ي کاري ها، با توجه به برنامهبراي تکمیل پرسشنامه

شده در نمونه، یکی از پژوهشگران به پرستار انتخاب

اف بیمارستان مراجعه و پس از معرفی خود و تبیین اهد
ماندن نام پژوهش و نیز اطمینان دادن به افراد از محرمانه

اي کنندگان خواسته شد ابتدا رضایت نامهها، از شرکتآن
را که در بالاي پرسشنامه بود، امضا کنند و سپس مبادرت 

پرسشنامه در زمان استراحت .به تکمیل پرسشنامه نمایند
والات، به پرستاران به آنان داده شد و براي پاسخگویی س

پرسشنامه 150در نهایت.دقیقه وقت داده شد30هر فرد 
). درصد75/93= نرخ بازگشت(بازگردانده شد
هاي این مطالعه شامل مقیاس آوري دادهابزارهاي جمع

Kim, Moon, Hanمداريتمایل به رفتارهاي مشتري

&Tiko هاي شغلیویژگیي پرسشنامهوSims,

Szilagyi& Kellerمقیاس تمایل به رفتارهاي . بود
الهامKim, Moon, Han &Tikoمداري مشتري

گرفته از مقیاس رفتارهاي شهروندي سازمانی 
Podsakoff& Mackenzieو پرستاران )15(است

موافقت خود را با عبارات آن روي یک طیف لیکرتی 
، کمی 2=، مخالفم1=کاملا مخالفم(اي هفت درجه

و 6=، موافقم5=کمی موافقم،4=، نظري ندارم3=مخالفم
& Kim, Moon, Han. کنندابراز می) 7=کاملا موافقم

Tiko و روایی اعلام کرده 87/0پایایی این پرسشنامه را
ي آن را از طریق تحلیل عاملی مورد تایید قرار سازه
پایایی این پرسشنامه پرور و ناديدر ایران گل. )6(اندداده
؛ در این پژوهش نیز ثبات )16(اندگزارش کرده82/0را 

.تایید شد841/0این مقیاس با آلفاي کرونباخ درونی
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گذاري ابزار با استفاده از جمع نمرات به دست آمده نمره
ي فرد سوال این مقیاس محاسبه شد که حداقل نمره4از 

ي فرد بود و هر چه نمره28و حداکثر 4در این مقیاس 
لاتر وي براي انجام رفتارهاي بالاتر بود به معنی تمایل با

اي از سوالات این مقیاس نمونه.مداري بیشتر بودمشتري
من همیشه تمایل دارم به شکایت ":به این شرح است

."بیماران رسیدگی کنم
ي هاي شغلی کارکنان از پرسشنامهبراي بررسی ویژگی

استفاده Sims, Szilagyi& Kellerهاي شغلیویژگی
پرسشنامه به منظور توصیف ادراك این . )17(گردید

سوال 30کارکنان از شغلشان تهیه شده است و داراي 
، 1هايگویه(هاي تنوع وظیفهي مولفهاست که دربرگیرنده

23، 18، 13، 8، 2هاي گویه(، خودمختاري)22و 17، 12
، سر و )25و 20، 14، 9، 4هاي گویه(، بازخورد)28و 

، هویت )30و 11، 6هاي گویه(کار داشتن با دیگران
و روابط دوستانه) 29و 24، 19، 3هايگویه(وظیفه

باشد می) 27و 26، 21، 16، 15، 10، 5هاي گویه(
کنندگان روي یک طیف لیکرتی پنج وشرکت

، 4=، زیاد3=، متوسط2=، کم1=بسیارکم(ايدرجه
ي فرد در هر بعد از نمره.به آن پاسخ دادند) 5=بسیارزیاد

هاي مرتبط با آن بعد نمرات به دست آمده از پرسشجمع 
هاي مختلف، پایایی این پرسشنامه پژوهش.به دست آمد

در این پژوهش . )18-20(اندگزارش داده84/0تا 76/0را از 
832/0این پرسشنامه با آلفاي کرونباخ نیز ثبات درونی

هاي شغلی در به منظور بررسی نقش ویژگی.تایید شد
مداري در ستاران براي انجام رفتارهاي مشتريتمایل پر

این پژوهش از آمار توصیفی شامل میانگین و انحراف 
معیار و آمار استنباطی شامل همبستگی پیرسون و 

.رگرسیون گام به گام استفاده شد

یافته ها 
درصد نمونه در 47شناختی، از نظر متغیرهاي جمعیت

40تا 30بین درصد7/43سال، 30تا 20ي سنی بازه
از نظر . سال بودند50تا 40درصد بین 3/9سال و 

درصد 7/6درصد کارشناسی و 3/93تحصیلات، 
درصد جامعه متاهل بودند؛ 5/68ارشد بودند؛ کارشناسی

1در جدول .درصد از نمونه مونث بودند43/85
هاي توصیفی و ماتریس همبستگی متغیرهاي شاخص

.ده استپژوهش با یکدیگر آورده ش
هاي شغلی، تنها دو بعد خودمختاري و از بین ویژگی

روابط دوستانه با تمایل پرستاران به انجام رفتارهاي 
تمایل پرستاران به انجام اند ومداري ارتباط نداشتهمشتري

هاي شغلی مداري با دو بعد از ویژگیرفتارهاي مشتري
: ند ازااین دو بعد عبارت. بیشترین ارتباط را نشان داد

کند و تنوع بازخوردي که پرستار از شغل دریافت می
.)1جدول شماره (.وظایفی که به وي محول شده بود

هاي شغلیمداري و ویژگیمیانگین، انحراف استاندارد و ماتریس همبستگی میان تمایل به رفتارهاي مشتري: 1شماره جدول

MSD12345678متغیرها

1+87/4+38/20مداريرهاي مشتريتمایل به رفتا.1
+1+319/0**+2/2+68/15تنوع وظیفه.2
+1+392/0**+077/0+14/3+06/18خودمختاري.3
+1+336/0**+371/0**+333/0**+61/2+6/17بازخورد.4
+1+427/0**+301/0**+496/0**+228/0**+2+6/10سروکار داشتن با دیگران. 5
+1+464/0**+451/0**+439/0**+389/0**+299/0**+19/2+23/14هویت وظیفه.6
+1+181/0*+393/0**+172/0*+365/0**+371/0**+085/0+9/4+17/16روابط دوستانه.7

p< *05/0 p< **01/0
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بینی تمایل هاي شغلی در پیشبراي بررسی نقش ویژگی
دست آوردن مداري در پرستاران و بهمشتريبه رفتارهاي

بینی از تحلیل رگرسیون گام به گام بهترین الگوي پیش
.آمده است2شماره استفاده شد که نتایج آن در جدول

مداري در پرستارانبینی تمایل به رفتارهاي مشتريتحلیل رگرسیون گام به گام براي پیش.2شماره جدول

RR2∆R2FF changeBβSEBtبینپیشمتغیرهاي متغیر ملاك

مداريتمایل به رفتارهاي مشتري
05/3**473/18464/0249/0152/0**473/18**333/0111/0111/0**بازخورد

776/2**705/7501/0227/0181/0**507/13**394/0155/0044/0**تنوع وظیفه

p< *٠٥/٠ p< **٠١/٠

دهد که در گام اول ل رگرسیون گام به گام نشان میتحلی
مداري، بازخورد بینیِ تمایل به رفتارهاي مشتريپیش

از 111/0شود و ي رگرسیون میشغلی وارد معادله
در گام دوم با اضافه شدن . کندواریانس آن را تبیین می

155/0ي رگرسیون به تنوع وظیفه، قدرت تبیین معادله
ین دو ویژگی شغلی بازخورد و تنوع وظیفه بنابرا. رسدمی
درصد از تمایلی که پرستاران به انجام 5/15توانند می

.دهند راتبیین کنندرفتارهاي مشتري مداري نشان می

گیريبحث و نتیجه
در پاسخ به سوال پژوهش مبنی بر این که کدام یک از 

-هاي شغلی با تمایل پرستاران به رفتارهاي مشتريویژگی

دهد که اري ارتباط دارند؛ نتایج این پژوهش نشان میمد
هاي شغلی با تمایل رغم ارتباط چهار بعد از ویژگیعلی

مداري، تاثیر دو بعد بازخورد شغلی و به رفتارهاي مشتري
لذا با توجه به . دهدتنوع وظیفه، ابعاد دیگر را پوشش می

درصد از تمایل پرستاران به رفتارهاي 5/15این که 
که شغل آنان بر اساس میزان بازخورديمداري،تريمش

دهد و مقدار تنوع ها میدر مورد عملکردشان به آن
شود، ه آنان در کار تبیین میدر وظایف محوله بموجود
و مدل پژوهش متمرکز خواهد بود بر این دو بعد بحث

مداري اصلاح خواهد بینی رفتارهاي مشتريبراي پیش
.)2شمارهشکل (. شد

مداري پرستارانبینی تمایل به رفتارهاي مشتريهاي این پژوهش براي پیشالگوي به دست آمده از یافته: 2شمارهشکل
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در کار عملکرد خود ي بازخوردي که پرستار از نحوه
تواند نقش مهمی در راهنمایی وي کند، میدریافت می

انجام در رابطه با. داشته باشدوظایف براي انجام صحیح 
مداري با توجه به این که بازخورد از رفتارهاي مشتري

خود بیمار، همراهان وي، سرپرست هاي مختلفی مثل منبع
تري در تمایل به شود، این متغیر نقش روشنداده میو  

در . مداري خواهد داشتادامه و یا قطع رفتارهاي مشتري
، هرقدر )Skinner)21ي تقویت رفتاري واقع بنابر نظریه

تمرکز این بازخوردها روي تکریم مراجعین بیشتر باشد 
.احتمال بروز این رفتارها در پرستاران بیشتر خواهد شد

با توجه به نقش بازخورد شغلی در تبیین تمایل به 
رسد که لازم مداري پرستاران، به نظر میرفتارهاي مشتري

ها و مراکز درمانی به منظور مدیریت بیمارستاناست
مداري در پرستاران، در طراحی افزایش رفتارهاي مشتري

دهی راهبردهاي دریافت هاي شغلی آنان بر سازمانمولفه
هاي بازخورد یکی از بهترین برنامه. بازخورد تمرکز کنند

تواند کاربرد رسد در مورد پرستاران میکه به نظر می
در این . درجه است360مناسبی داشته باشد، بازخورد 

هاي مرتبط با عملکرد پرستارمه، از تمامی حوزهبرنا
ي شامل سرپرستان، زیردستان، همکاران، مشتریان و کلیه(

بازخورد دریافت ) کسانی که با پرستار ارتباط مداوم دارند
اي که باید به آن توجه کرد نوع این بازخورد نکته. شودمی

هاي مرتبط با بازخورد مناسب را است که باید ملاك
از کند؛ از جمله توصیفی بودن به جاي سنجشی بودن، احر

. خاص بودن به جاي عام بودن، فوري بودن، و غیره
درجه موجب 360دهند که بازخورد ها نشان میپژوهش

ارتباطات بهتر سازمانی، پیشرفت عملکرد سازمانی و 
)22(گرددبالارفتن اعتبار این بازخوردها می

ی که در این مطالعه قادر هاي شغلدومین متغیر از ویژگی
مداري پرستاران بود، مقدار بینی رفتارهاي مشتريبه پیش

ها اي است که در چارچوب کار براي آنتنوع در وظیفه
بحث فرسودگی شغلی پرستاران . تعریف شده است

ترین مباحث دانشگاهی و ست که یکی از داغاهامدت
ودگی هرچند این مسئله که آیا فرس. بیمارستانی است

ي بین تنوع وظیفه و تمایل به رفتارهاي شغلی در رابطه
کند یا نه، نیازمند پژوهشمداري مداخله میمشتري

ي پژوهش در مورد دیگري است؛ اما با نگاه به پیشینه
ي تکراري بودن وظایف و فرسودگی شغلی، به نظر رابطه

رسد که پرستار در اثر روزمرگی و انجام وظایفی کهمی
رسانی اي از یک سیستم خدمتتبدیل به مهرهوي را

هاي انسانی و مواردي که انجام کند، از جنبهفرض می
ي دهندهها منجر به ارزش افزوده براي سیستم ارائهآن

این غفلت موجب . )23(کندمیگردد غافلخدمات می
شود پرستار به نیازهاي مشتري اهمیت کمتري دهد و می

. )24(تعریف شده است، منجمد شوددر کاري که براي او 
این مسئله فارغ از اهمیتی که در سلامت روان خود 

مداري پرستار دارد، باعث کاهش رفتارهاي مشتري
ي حفظ منابعهمچنین با نگاه به نظریه. )25(گرددمی

Hobfoll زمانی که پرستار دچار روزمرگی در وظایف ،
هایی که اهگردد، نیروي کمتري براي صرف کردن در رمی

گذاري روانی است، در خود احساس مستلزم سرمایه
ي تمایل کمتر پرستار و این مسئله تبیین کننده)26(کندمی

.مداري استبراي انجام رفتارهاي مشتري
توان از براي کاهش احساس تکراري بودن کار می

هاي تفویض مسوولیت(ي شغلیهاي توسعهبرنامه
هاي سطح تفویض مسوولیت(لیسازي شغ، غنی)سطحهم

هاي انتقال به سایر بخش(و گردش شغلی) بالاتر
)27- 29(استفاده کرد) سطحهم

باید توجه داشت که این مطالعه در بیمارستان فوق
تخصصی الزهراي اصفهان انجام شده است، لذا در تعمیم 

همچنین . ها باید با احتیاط عمل کردنتایج به سایر محیط
به نوع این مطالعه که از نوع همبستگی است، در با توجه 

.گیري علی شودآن نتیجهتفسیر نتایج نباید از 
شود بر اساس این مطالعه به پژوهشگران آتی پیشنهاد می

که به نقش میانجی متغیرهایی مانند فرسودگی شغلی، 
هاي ي بین ویژگیبهزیستی روانی و ابهام شغلی در رابطه

. مداري بپردازندفتارهاي مشتريشغلی و تمایل به ر
ي سنی همچنین انجام این مطالعه با توجه به جنسیت، بازه
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که فرد از لحاظ تحول رشدي در آن قرار دارد و نیز 
و به کار مشغول هستندکه پرستاران در آن یهایبخش

.شودهاي متفاوت شغلی، توصیه میامکان نیازمندي

تقدیر و تشکر

هاي بیدریغ جناب آقاي دکتر علی در پایان از همکاري
اکبر جنگجو، مدیرخدمات آموزشی و پژوهشی بیمارستان 
الزهرا و سرکار خانم کوکب شریفی سوپروایزر آموزشی 
و همچنین پرستارانی که در این پژوهش شرکت نمودند، 

.گرددصمیمانه تشکر می
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Abstract
Background & Aim: Client centered behaviors and customer orientation are new issues in nursing and hospital
literature. The aim of current study was to investigate the role of job characteristics in customer oriented
behaviors among nurses.
Material and Methods: It was across-sectional, correlational study. A total of 150 nurses of Alzahra hospital of
Isfahan were recruited by stratified random sampling and completed Sims et al., job characteristics Inventory
(1976) and Kim et al., Willingness to Customer Oriented Measure (2004). Data was analyzed by descriptive
statistics, Pearson’s correlation and stepwise multiple regression using SPSS-PC (v.16).
Results: The findings revealed that except autonomy and friendship, all of job characteristics are associated
with willingness to customer oriented behaviors (P<0.05). However, using stepwise regression analysis, just job
feedback in first step (F= 18.473, P<0.05) and job variety in second step (F=13.507, P<0.05) could predict
customer oriented behaviors.
Conclusion: According to the findings, it seems necessary to design the nurse’s task so that nurses can be aware
of the outcome of their performance. Also, making variation in the tasks assigned to nurses by methods like job
enlargement, job enrichment and job rotation can lead to willingness to behaviors that satisfy patient and their
guardians.
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