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 چکیده

 هاي دستگاه در امروزه که است مهمی مباحث از یکی آنان، رضایت جلب و رجوع ارباب تکریم طرح :هدف و زمینه
 هاي بیمارستان در رجوع ارباب تکریم بر اثرگذار عوامل اي مقایسه بررسی هدف با حاضر پژوهش. است مطرح دولتی

 .است گرفته انجام ناجا( عج) ولیعصر و( ع) سجاد امام

 نظر از و پیمایشی نوع از ها داده گردآوري روش نظر از و کاربرديپژوهش  یک هدف، نظر ازپژوهش  این :ها روش
 آن محتواي روایی که شد استفاده نامه پرسش از ها داده گردآوري براي. است بستگی هم نوع از ها داده تحلیل روش

 پایایی سنجش براي کرونباخ آلفاي ضریب و شد تأیید تأییدي عاملی تحلیل توسط سازه روایی و خبرگان توسط
 کارکنان از نفر 124 شاملپژوهش  این در مطالعه مورد آماري نمونه. آمد دست به درصد 468/0 نامه پرسش

 روش از استفاده با که ،(نفر 68 هرکدام) بودند تهران در ناجا( عج) ولیعصر و( ع) سجاد امام هاي بیمارستان
 .شدند انتخاب اي طبقه تصادفی گیري نمونه

 رگرسیون و اسپیرمن بستگی هم ضریب کمک بهپژوهش  فرضیات آزمون و آماري هاي تحلیل نتیجه :ها یافته
 ساختاري عوامل و( ارتباطی سبک و شخصیتی ویژگی اعتقادي، پایبندي) رفتاري عوامل که داد نشان چندگانه

 تکریم بر( تنبیه و تشویق سازوکار و بازخور ارائه فناّوري، و امکانات اخلاقی، منشور کارکنان، آموزش رسانی، اطلاع)
 ساختاري عوامل از برخی در داد نشان نیز گروه دو هاي میانگین تحلیل نتایج. دارد دار معنی تأثیر رجوع ارباب

 دو میانگین بین داري معنی تفاوت رفتاري عوامل در آنکه حال ؛دارد وجود گروه دو میانگین بین دار معنی تفاوت
 .نشد مشاهده گروه

بیشتري  تأثیر از رجوع ارباب تکریم تحقق در ساختاري عوامل ،رفتاري و ساختاري عوامل بین در :گیری نتیجه
 و قوانین) سازمان ساختاري هاي مؤلفه به بیمارستان مدیران بیشتر توجه رسد می نظر به بنابراین. است برخوردار
 اهمیت به توجه با. است برخوردار زیادي اهمیت از( ارتباطی و سازمانی هاي فناّوري مدیریتی، هاي نظام مقررات،
 کارگماري به یا و کارکنان استخدام در بیشتر دقت رسد می نظر به آماري نتایج اساس بر شخصیتی هاي ویژگی
 .است ضروري است ایشان همراهان و بیماران با مداوم ارتباط مستلزم که مناصبی در ایشان

 .ناجا يها، بیمارستانرجوع ارباب تکریم ساختاري، عوامل رفتاري، عوامل :کلیدی های واژه
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 مقدمه

مباحث مهمی است که امروزه در  جلب رضایت آنان، یکی از رجوع و طرح تکریم ارباب

رجوع  هاي دولتی مطرح است. درواقع، طرح تکریم مردم و جلب رضایت ارباب دستگاه

تحول نظام اداري کشور است که به تصویب شوراي عالی اداري هفت برنامه  یکی از

دست آوردن  رجوع و به احترام و تکریم ارباب حال اجرا است. اساساً، رسیده و در

هاي اداري کشور، هدف نهایی طرح تکریم است که اجراي  نظام مندي مردم در رضایت

اي  اندازه  رجوع به ابها محول شده است. اهمیت موضوع تکریم ارب آن به همه دستگاه

فرمان رهبر معظم انقلاب )که سال  رجوع با مندي ارباب در ایران موضوع رضایتاست که 

اي تحت عنوان  رجوع عنوان فرمودند( و با برنامه رسانی به ارباب را سال نهضت خدمت 41

مدیریت قانون  24و  26، 22هاي تحول نظام اداري و فصول  رجوع در برنامه تکریم ارباب

هاي  خدمات کشوري لحاظ شده و از سوي دولت پیگیري و اجرا شد که تمامی سازمان

 (.1341میرغفوري و همکاران، دولتی به اجراي آن موظف شدند )

مندي آنان است که در نظام اداري  هدف اساسی در ارائه خدمات به مراجعان، رضایت

ضایت مردم از ور را رهاي کش هاي رشد و توسعه سازمان ایران یکی از شاخص

منظور ایجاد سازوکارهاي  دانند و به هاي دولتی می دهندگان و خدمات دستگاه خدمت

مندي مراجعان  لازم در ارائه خدمات مطلوب و مناسب به مردم، موضوع رضایت

گانه تحول اداري منظور شده است  هاي هفت عنوان یکی از برنامه هاي دولتی به دستگاه

صورت که پس از پیروزي انقلاب اسلامی ایران در  بدین (.1330ان، )سهرابی و همکار

خصوص ایجاد تحول در نظام اداري کشور، اقداماتی در سازمان امور اداري و استخدامی 

تنظیم و به تصویب « برنامه تحول در نظام اداري کشور»انجام شد و طرحی تحت عنوان 

 کرامت مردم در نظام اداري رتقا و حفظاان رسید که برنامه هفتم این طرح، وزیر  هیئت

هاي اجرایی کشور ابلاغ شد و با  به دستگاه 1341رجوع در سال  است. طرح تکریم ارباب

هاي دولتی فراهم  ها و مصوباتی زمینه اجرایی شدن آن در تمامی سازمان نامه تهیه بخش

ها  ر سازمانریزي وقت، مأمور شد تا اجراي طرح را د شد. سازمان مدیریت و برنامه

اهم اقدامات این طرح به  هاي متعددي در این خصوص انجام دهد. پیگیري و بازرسی

 شرح زیر است:
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 رسانی از طریق بروشور،  رسانی مناسب به مراجعان درباره نحوه خدمت اطلاع

 ؛کتاب راهنما، تابلو اعلانات و ...

 ایجاد سهولت و  منظور هاي انجام کار به بازنگري و اصلاح و مهندسی مجدد روش

 ؛رسانی به مردم افزایش سرعت و دقت در خدمت

 منظور ایجاد برخورد مشفقانه و مناسب با  تدوین منشور اخلاقی سازمان به

 ؛رجوع ارباب

 دهی و چگونگی برخورد  ها، درباره کیفیت خدمت نظرخواهی از مراجعان به اداره

 ؛کارکنان

 موجب رضایت  کنانی کهمنظور تشویق کار ایجاد سازوکارهاي لازم، به

 ؛برخورد با کارکنان خطاکار شوند و گیرندگان می خدمت

 هاي دولتی  رسانی دستگاه نظرسنجی از مردم درباره رضایت آنان از کیفیت خدمت

 (.1343ریزي،  )معاونت امور مدیریت و منابع انسانی سازمان مدیریت و برنامه

قالب فصل سوم )حقوق مردم( و این موضوع در قانون مدیریت خدمات کشوري در 

 ؛صراحت مورد تأکید و توجه قرارگرفته است نیز به 24و  26، 22در مواد 

، رضایت و عدم مراجعانتأمین حقوق مردم و  منظور بهدولت مکلف است  - 82ماده 

رضایت مردم از عملکرد کارمندان را در ارتقاء، انتصاب و تمدید قراردادهاي استخدامی و 

ده و کلیه کراز سایر امتیازات استخدامی و اعمال تشویقات و تنبیهات لحاظ مندي  بهره

 عنوان به، ضوابط اداري و استخدامی مربوط به کارمندان دولت را ها نامه شیوه، ها نامه ینآی

 .نماید منظوریک عامل مؤثر 

گزاران مردم هستند و  ، خدمت ییاجرا هاي دستگاهمدیران و کارمندان  - 82ماده 

ده و کر اداید با رعایت موازین اخلاق اسلامی و اداري و طبق سوگندي که در بدو ورود با

خدمت به  راه درند وظایف خود را به نحو احسن نک اخلاقی و اداري که امضاء می منشور

 انجام دهند. ها آنهاي قانونی  نظرگرفتن حقوق و خواسته مردم و با در

و تعهدات کارمندان  سوگندنامه، متن یادشدهاصول و مفاد منشور  - 1تبصره 

 رسد. می وزیران  هیئت تصویب بهی با پیشنهاد سازمان یاجرا هاي دستگاه
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توانند متناسب با وظایف و شرایط خاص دستگاه  می اجرایی هاي دستگاه - 8تبصره 

به  وزیران  هیئت، مواردي را با رعایت منشور اخلاقی مصوب  مربوط علاوه بر موارد فوق

 .کننداضافه آن 

مردم را با حقوق و تکالیف خود در  ندهست  مکلف اجرایی هاي دستگاه – 82ماده 

ویژه  به جمعی ارتباطو از طریق وسایل  کردهآشنا  اجرایی هاي دستگاهتعامل با 

رتقاء داده و جمهوري اسلامی ایران سطح آگاهی عمومی در این زمینه را ا صداوسیماي

)قانون مدیریت  مردم قرار دهند اختیار درنحو مطلوب و مناسب  اطلاعات لازم را به

 .(1346خدمات کشوري، 

هاي کلی نظام سلامت که از سوي مقام معظم رهبري به سران  چنین در سیاست هم 

رجوع  شده در چند بند موضوع ارتقاء خدمات و تکریم ارباب  ها ابلاغ قوا و روساي دستگاه

 ازجمله: ؛تتوجه جدي قرارگرفته اس مورد

سلامت مبتنی  یبخش ـ ارائه خدمات آموزشی، پژوهشی، بهداشتی، درمانی و توان 1

 .آن در جامعه سازي ینهاسلامی و نهاد  -هاي انسانی بر اصول و ارزش

هاي اجتماعی خود و استفاده از  ولیتئسازي مردم از حقوق و مس آگاه -1-2

رشد معنویت و اخلاق هاي سلامت براي  هاي ارائه مراقبت ظرفیت محیط

 .اسلامی در جامعه

مند از  هاي پایش، نظارت و ارزیابی براي صیانت قانون اصلاح و تکمیل نظام -2-2

 .هاي کلی حقوق مردم و بیماران و اجراي صحیح سیاست

هاي جامع و یکپارچه سلامت  افزایش و بهبود کیفیت و ایمنی خدمات و مراقبت -2

و  ییشفاف، اثربخشی، کارا یرسان گویی، اطلاع پاسخ با محوریت عدالت و تأکید بر

و ارجاع  يبند وري در قالب شبکه بهداشتی و درمانی منطبق بر نظام سطح بهره

 :از طریق

هاي متقن و علمی در  گیري و اقدام مبتنی بر یافته ترویج تصمیم-2-1

هاي سلامت، آموزش و خدمات با تدوین استانداردها و راهنماها،  مراقبت
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بندي با اولویت خدمات  هاي سلامت، استقرار نظام سطح رزیابی فناوريا

 .ها در نظام آموزش علوم پزشکی ارتقاء سلامت و پیشگیري و ادغام آن

هاي سلامت با استقرار و ترویج  افزایش کیفیت و ایمنی خدمات و مراقبت -2-2

 .نظام حاکمیت بالینی و تعیین استانداردها

 ،است شده اجراها تدوین و  یاستسدر طرح تحول نظام سلامت نیز که مبتنی بر این 

هاي دولتی در قالب افزایش کیفیت خدمات  یمارستانبافزایش رضایت مراجعان از خدمات 

بنابراین سؤال  ؛است گرفته قرارجدي  توجه موردو نیز کیفیت خدمات تجویزي  سلامت

که عوامل تأثیرگذار بر تکریم  عبارت است از این کند اصلی که این پژوهش دنبال می

ند و آیا تفاوت هست  اد )ع( و ولیعصر )عج( ناجا کدامهاي امام سج رجوع در بیمارستان ارباب

 بیمارستان وجود دارد؟ داري بین وضعیت این عوامل در این دو معنی

 بیان مسئله

پایدار و توسعه انسانی که سلامت یکی از محورهاي اصلی توسعه  با توجه به این 

است و نسبت مستقیم با میزان پایداري توسعه کشور دارد، اصلاح بخش بهداشت و 

حساب آید  اي در توفیقات دولت به کننده تواند نقطه عطف و شاخص تعیین درمان می

که بخش سلامت در جمهوري  ضمن این ؛(1341)زارعی محمودآبادي و عسگري، 

رو بوده و انجام اصلاحات  اي روبه کنون با مشکلات عدیدهاسلامی ایران از گذشته تا

هاي سلامت جهانی  تري در میان نظام طلبد تا از جایگاه مناسب مند را می اساسی و هدف

 (. 1346برخوردار شود )جباري بیرامی و همکاران، 

جاکه در نظام بهداشت و درمان، محور قرار دادن کیفیت مطلوب خدمات، لحاظ  آن از

زمان به  و توجه هم مندي مشتریان اهمیت بسیاري دارد ن انتظارات و رضایتداشت

ن و رعایت رضایت بیماران مورد تأکید است )لطیفی و همکاران، دیدگاه متخصصا

چنین با  آمده با مسئولان اجراي طرح و  هم عمل اي به طی مصاحبه حال با این ،(1343

رمجموعه ناجا در تهران مشخص شد که هاي زی مشاهده و بررسی موضوع در بیمارستان

رجوع با مشکلات و موانعی روبرو بوده است که این عوامل  اجراي طرح تکریم ارباب

موفقیت طرح را به مخاطره انداخته است و لازم است تا عوامل مؤثر بر موفقیت آن 
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است در این پژوهش سعی بر آن  بنابراینشناسایی و رهنمودهایی در این راه ارائه شود. 

 رجوع شناسایی و تحلیل شود. که عوامل اثرگذار بر تکریم ارباب

 مبانی نظری

جا  نفعان سازمان یا اداره است که براي مطالبه حقی به آن رجوع عضو یا از ذي ارباب 

نامه یا امتیاز  کند. حق او ممکن است سؤال درباره موضوعی یا گرفتن معرفی مراجعه می

معینی باشد، درهرحال براي دریافت خدمت در برابر زحمت یا پرداخت پول و یا عضویت 

کند که توانایی دریافت خدمت و قوه  در جامعه و.... به سازمان یا اداره مراجعه می

یا بالقوه دارا است، این تعریف  مت و میزان آن را بالفعلکمیت خدتشخیص کیفیت و 

کننده را گوشزد  ارائه خدمت صادقانه، درست و رفتار درخور شأن انسان بودن مراجعه

 (.1343کند )کلهر،  می

هاي دولتی نماینده شهروندان  ویژه سازمان ها و به در جوامع دموکراتیک، دولت

هاي دولتی  رجوع سازمان د. پس شهروندان اربابکنن هستند و از طرف آنان فعالیت می

کند(؛  ود به نماینده خود مراجعه میشوند )شخصی که براي انجام امور خ محسوب می

رجوع خود را با تلاشی  نیاز شهروندان و ارباب ند خدمات موردهست  ها موظف پس دولت

ود را تشخیص بایست نیازهاي شهروندان خ ها می . دولتکنندمستمر و هماهنگ ارائه 

اي جامع و تلاشی  ها را هدف خود بدانند. براي این مقصود وجود برنامه دهند و تأمین آن

 (.1330هاي دولتی ضروري است )سهرابی و همکاران،  هماهنگ و مستمر بین سازمان

هاي پیشرفت و رسیدن به اهداف دولت را، رضایت  نظران یکی از شاخص صاحب

 ( .2001دانند )فراي،  میرجوع از خدمات دولت  ارباب

ء مباحث اساسی هر سازمان خدماتی رجوع یا مشتري، امروزه جز بحث رضایت ارباب

رجوع را عضوي از سازمان تلقی  نفعان، ارباب که، نظریه ذي طوري به یا تولیدي است،

شود.  نامی سازمان منجر می کند که رضایت آن مستقیماً به توسعه، پایداري و خوش می

موقع در سطح سازمان توسط  رجوع و ارائه خدمات مطلوب و به نیازهاي ارباب توجه به

شود. درواقع  گرایی نامیده می رجوع ها ارباب همه کارکنان، همه وظایف و همه نقش

هاي مردم و  گرایی نوعی ارزش قائل شدن براي وقت، انرژي و هزینه رجوع ارباب

ها،  سازمان مراجعان به مطلوب خدمات ارائه و کرامت طورکلی انسانیت است. حفظ به
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 کارکنان به نسبت عمومی اعتماد تقویت به مستقیماً آن که اثرات است اي دوجانبه عمل

 (.1343کلهر، ) شود می منجر نظام کل ها و سازمان به آن تبع به و دولت

 پیشینه پژوهش

 و درمانی مراکز در را رجوع ارباب تکریم وضعیت ارزیابی چندي يها پژوهش 

 بهترین ارزیابی مورد محورهاي اساس بر پژوهشی در .اند داشته کار دستور در ها یمارستانب

 احترام و ادب رعایت» محور به مربوط ترتیب به نظر مورد هاي یمارستانب عملکرد

 عملکرد از «مردم اعتماد سنجش میزان» محور و بوده «یرسان اطلاع محور» و «کارکنان

 وابسته هاي یمارستانب «تجهیزات و فضا ایجاد» محور در اما است. بوده برخوردار متوسطی

 دیگري پژوهش در .(1341 همکاران، و )عباسی اند بوده برخوردار پایینی عملکرد از

 حیطه در که هبود درصد 3/83 ها بیمارستان در «کارکنان آموزش» امتیازهاي میانگین

 بینی پیش» حیطه در و درصد 100 «مردم با ارتباط در سازمان اخلاقی منشور تدوین»

 در پژوهشگران و است شده حاصل نتایج ینبهتر درصد 3/33 «مناسب امکانات و فضا

 اند دانسته رو هروب نسبی توفیق با را رجوع ارباب تکریم طرح اجراي خود نهایی ارزیابی

 آموزش» یازهايامت میانگین دیگري مشابه پژوهش در .(1342 ران،همکا و )مهرابیان

 و فضا بینی یشپ» حیطه در که هبود درصد 33 بررسی مورد هاي یمارستانب در «کارکنان

 بالاترین درصد 41 با «مردم با رفتار نحوه» حیطه در و درصد 40با «مناسب امکانات

در ارتباط با ي ا مطالعه .(1341 عسگري، و محمودآبادي )زارعی است شده  حاصل امتیاز

میزان رضایت بیماران در یک مرکز مشاوره نازایی نشان داد که بیشترین رضایت از 

بالا، مهارت ارتباطی مطلوب پزشکان  مندي یترضااین خدمات پزشکی بوده و علت اصلی 

در ارتباط با میزان  دیگريچنین مطالعه  هم .(2018)کروولیته و یولاندا،  بوده است

 بالاترین و رضایت از رضایت بیماران بستري نشان داد که میزان رضایت از درمانگاه

 .  (2011)ایتان و کلیري،  بوده استترین میزان  یینپا تسهیلات و تجهیزات

 دار در سه عنصر یمعن، آموزش را موجب ایجاد تغییر مثبت و ها پژوهشبرخی از 

رجوع ارزیابی  نگرش و عملکرد کارکنان بخش بهداشت و درمان در تکریم ارباب آگاهی،

اقدام به در پژوهش دیگر  .(1344فر ،  ؛ محمدي1343ت )لطیفی و همکاران، کرده اس

آنان با منشور  کردنبالا بردن سطح انتظار بیماران و آشنا  برايانجام مداخله آموزشی 
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شان داد که سطح نارضایتی نسبت به قبل از اجراي مداخله ن ها یافته .شدحقوق بیمار 

 .(2018)آنوننیموس،  آموزشی، بسیار بالا رفته است

موانع اصلی  عنوان بهرا  موانع مدیریتی، فرایندي، فرهنگی و اطلاعاتی ،نتایج پژوهشی

(. در خصوص نحوه 1330در اجراي طرح تکریم معرفی کرده است )سهرابی و همکاران، 

شده به مشتري و  کیفیت خدمات ارائهتوان گفت  یممندي مشتریان  یترضاافزایش 

. ارزش آیند یحساب م ارزش خدمات ازجمله عوامل اثرگذار بر نیات رفتاري مشتري به

منظور دریافت خدمات داده در  چه مشتري به آن سبی ازعنوان یک قضاوت ن خدمات به

، ارزش خدمات عبارت 1است. از دیدگاه استروم شده  یفچه گرفته است، تعر مقابل آن

براي ارائه خدمات   .(2011)بریدي و کرونین،  است از مطلوبیت ناشی از مبادله خدمات

تعیین و تبیین -1د: مطلوب نظر مشتري بایستی هفت اقدام ضروري زیر را انجام دا

و متعهد  کردندرگیر -2مشتري؛  يها مأموریت شرکت در راستاي منابع و خواسته

آموزش و -8؛ گزینش کارکنان مناسب-3کردن دائمی مدیریت ارشد در پیشبرد کارها؛ 

استانداردهاي کیفیت و ارزیابی دائمی و میزان رعایت  کردنرایج -2بازآموزش کارکنان؛ 

خلاقیت براي حرکت  -1یابی به رضایت مشتري؛  براي دست يه از فنّاوراستفاد-6ها؛  آن

  (.2003)لی و نامهو،  به فراسوي انتظارات

 مدل مفهومی پژوهش

رجوع از مبانی نظري و پیشینه پژوهش استخراج و در قالب  عوامل مؤثر بر تکریم ارباب

صورت  پژوهش به بندي شدند و مدل مفهومی دو گروه عوامل ساختاري و رفتاري دسته

 هاي پژوهش طرح شد. اساس آن فرضیه نمودار زیر شکل گرفت و بر

                                                                                                                                        
1- Ostrom 
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 (1931 ،مدل مفهومی پژوهش )برگرفته از سهرابی و همکاران  :1شکل شماره 

 شناسی پژوهش روش

از حیث نتیجه این پژوهش جزو  از رویکرد کمی استفاده شد.پژوهش  در اجراي این

کارگیري و  آمده براي به دست چراکه درصدد استفاده از نتایج به ؛تحقیقات کاربردي است

شیوه اجراي  هاي امام سجاد )ع( و ولیعصر )عج( ناجا است. گیري در بیمارستان بهره

نظر شیوه گردآوري اطلاعات پیمایشی است.  بستگی و از پژوهش توصیفی از نوع هم

 قطعی است.چنین به لحاظ زمانی نیز پژوهش از نوع تحقیقات م هم

هاي امام سجاد  کارکنان اورژانس بیمارستان، شامل کلیه جامعه آماري پژوهش حاضر

ها  که تعداد کل آن بودند )ع( و ولیعصر )عج( ناجا با مدرک تحصیلی کارشناسی و بالاتر

 .هستندنفر دکتري(  3نفر کارشناسی ارشد و  81نفر کارشناسی، 120نفر ) 200

 براياي استفاده شده است.  گیري تصادفی طبقه گیري از روش نمونه براي انجام نمونه

محاسبه حجم نمونه آماري کارکنان با مدرک کارشناسی از جدول کرجسی و مورگان 

نفر  68اي حاوي  نفر تعیین شد و بدین ترتیب نمونه 121استفاده شده که حجم نمونه 

 بررسی باشد.  ف همه طبقات مورداز هر بیمارستان انتخاب شد که معر

 رجوعتکریم ارباب

 عوامل ساختاری

رسانی مناسب به مراجعان،آموزش اطلاع

 فناوریکارکنان، تدوین منشور اخلاقی، 

وجود سازوکار تشویق  ارائه بازخور، مناسب،

 و تنبیه

 عوامل رفتاری

های  اعتقادی کارکنان، ویژگیپایبندی 

 شخصیتی کارکنان، سبک ارتباطی کارکنان
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ها و روابط میان متغیرها از ابزار  گیري متغیرهاي پژوهش و آزمون فرضیه براي اندازه

سؤال بسته بود که با حضور  82نامه پژوهش شامل  نامه استفاده شد. پرسش پرسش

آن،  متغیرهاي و نامه پایایی پرسش ارزیابی براي. ع شدمحقق در میدان پژوهش توزی

 ( و پایایی ابزار تأیید شد.42/0گرفت ) قرار استفاده مورد کرونباخ آلفاي شاخص

که اعتبار  ستفاده شدنامه از اعتبار صوري و اعتبار سازه ا بررسی اعتبار پرسش براي

رجوع قرار گرفت.  نامه مورد تأیید اساتید و خبرگان حوزه تکریم ارباب صوري پرسش

گیري از  هاي اندازه ، به تحلیل عاملی تأییدي مدلامهن بررسی اعتبار سازه پرسش براي

افزار لیزرل پرداخته شد. با توجه به خروجی لیزرل، مقدار کاي دو به درجه  طریق نرم

درصد  30ها بالاي  آن AGFIو  GFI ها کم بوده و مقدار آن RMSEA آزادي و مقدار

آمده نشان داد که تمامی  دست معناداري ضرایب و پارامترهاي به چنین ضرایب هم است. 

ها از عدد  تک آن زیرا مقدار آزمون معناداري تک اند؛ آمده معنادار شده دست ایب بهضر

ابط بین متغیرهاي ور بررسی منظور به تر است. کوچک -36/1تر و از عدد  بزرگ 36/1

بستگی  ضریب همروش هاي پژوهش با استفاده از  فرضیه، پژوهشمستقل و وابسته 

هاي مدل بین دو بیمارستان  و تحلیل رگرسیون چندگانه و براي مقایسه مؤلفهاسپیرمن 

 شد. استفاده SPSS 19 افزار نرمکمک  ه، بدوگروهی tمطالعه از روش تحلیل  مورد

 های پژوهش یافته

 های توصیفی الف( یافته

آماري پژوهش نشان داد که  وتحلیل آمار توصیفی وضعیت تحصیلی نمونه تجزیه

درصد بوده و کمترین  4/32بیشترین فراوانی مربوط به مقطع تحصیلی کارشناسی با 

درصد از  8/6چنین  هم درصد است. 4/0ع تحصیلی دکتري با فراوانی مربوط به مقط

بیشترین میزان ند. مدرک تحصیلی کارشناسی ارشد هستنمونه آماري داراي  ياعضا

درصد بود و کمترین میزان سابقۀ  2/84سال با  11-20به محدودۀ  سابقۀ کار مربوط

سالی  دهنده میان درصد است که نشان 4/22سال با  1-10کار مربوط به محدودۀ 

 درصد است.  26سال نیز  21-30چنین سابقۀ کار مربوط به محدودۀ  هم  .سازمان است
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 های استنباطی ب( یافته

گیري از  هاي اندازه ، به تحلیل عاملی تأییدي مدلنامه بررسی اعتبار سازه پرسش براي

مقدار بار عاملی و ضرایب  شماره یکافزار لیزرل پرداخته شد که در جدول  طریق نرم

و  شماره دو ها است. با توجه به جدول دهنده تأیید شاخص داري آمده است که نشان معنی

 ها کم بوده و مقدار آن RMSEA به درجه آزادي و مقدارخروجی لیزرل، مقدار کاي دو 

GFI ،AGFI  وNFI معناداري ضرایب و  چنین ضرایب هم درصد است. 30ها بالاي  آن

زیرا  اند؛ آمده معنادار شده دست ایب بهآمده نشان داد که تمامی ضر دست پارامترهاي به

 تر است. کوچک -36/1و از عدد تر  بزرگ 36/1ها از عدد  تک آن مقدار آزمون معناداري تک

 ها دار شاخص بار عاملی و ضرایب معنی : 1 شماره جدول

 بار عاملی ها شاخص
ضریب 

 معناداری
 بار عاملی ها شاخص نتیجه

ضریب 
 معناداری

 نتیجه

1 11/0  تأیید 22/6 63/0 22 تأیید 12/1 
2 63/0  تأیید 22/1 11/0 23 تأیید 23/6 
3 23/0  تأیید 21/1 14/0 28 تأیید 12/2 
8 40/0  تأیید 34/1 12/0 22 تأیید 11/4 
2 63/0  تأیید 21/4 13/0 26 تأیید 22/1 
6 83/0  تأیید 11/4 18/0 21 تأیید 14/2 
1 26/0  تأیید 23/1 63/0 24 تأیید 02/6 
4 64/0  تأیید 66/2 24/0 23 تأیید 32/6 
3 11/0  تأیید 11/1 18/0 30 تأیید 1110 
10 26/0  تأیید 02/1 10/0 31 تأیید 22/2 
11 11/0  تأیید 33/6 21/0 32 تأیید 18/1 
12 63/0  تأیید 06/1 18/0 33 تأیید 33/6 
13 22/0  تأیید 01/6 61/0 38 تأیید 21/2 
18 20/0  تأیید 66/6 21/0 32 تأیید 63/2 
12 21/0  تأیید 02/6 61/0 36 تأیید 23/6 
16 60/0  تأیید 46/4 41/0 31 تأیید 21/6 
11 21/0  تأیید 11/2 86/0 34 تأیید 11/2 
14 12/0  تأیید 33/6 60/0 33 تأیید 23/1 
13 21/0  تأیید 33/6 24/0 80 تأیید 2124 
20 84/0  تأیید 03/2 28/0 81 تأیید 26/8 
21 81/0  تأیید 33/6 23/0 82 تأیید 21/8 

 یریگ اندازه های برازش مدلشاخص :8 شماره جدول
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 مقدار شاخص

𝛘درجه آزادي ) بر میتقسکاي اسکور 
 

  
⁄) 41/2 

 P-Value 01/0شاخص 

GFIشاخص )
1) 32/0 

2شاخص )
AGFI) 30/0 

NFIشاخص )
3
) 33/0 

8میانگین مجذور خطاهاي مدل شاخص
 04/0 

بستگی پیرسون و تحلیل رگرسیون  پژوهش از ضریب هم هاي منظور آزمون فرضیه به

 داري سطح معنی، شود میمشاهده  شمارهدر جدول  که طور همان چندگانه استفاده شد.

(sig) دهنده وجود  بستگی بین متغیرهاي مستقل و وابسته نشان آمده و ضرایب هم دست به

دار بین متغیرهاي مستقل )عوامل ساختاري و عوامل رفتاري( و متغیر وابسته  رابطه معنی

  ند.هستدار  درصد معنی 32که این روابط در سطح اطمینان  رجوع( است )تکریم ارباب

 رجوع بستگی بین عوامل ساختاری و رفتاری با تکریم ارباب ضریب هم: 9 شماره جدول

 متغیرهای مستقل
بستگی با  ضریب هم

 رجوع تکریم ارباب

سطح 

ی دار یمعن

(sig) 

 عوامل ساختاری:

 000/0 112/0 رسانی اطلاع

 000/0 133/0 آموزش کارکنان

 000/0 486/0 منشور اخلاقی

 000/0 404/0 امکانات و فناّوري

 000/0 481/0 ارائه بازخور

 000/0 121/0 سازوکار تشویق و تنبیه

 عوامل رفتاری:

 000/0 123/0 پایبندي اعتقادي

 000/0 422/0 ویژگی شخصیتی

 000/0 444/0 سبک ارتباطی

                                                                                                                                        
1- Goodness-of-Fit 
2- Adjusted GFI 

3- Normed Fit Index 

4- RMSEA 
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بررسی وجود رابطه  منظور بهشامل تحلیل واریانس رگرسیون،  شماره چهارجدول 

دهد که یگر نشان مید  عبارت بهخطی بین متغیرهاي مستقل و متغیر وابسته است. 

 متغیر مستقل با متغیر وابسته رابطه خطی دارد یا نه. به زبان ریاضی: Kیکی از  کم دست

H0 :β1=β2=β3= … =βk = 0 

H1: .ها صفر نیست β یکی از  کم دست  

و از سطح  استبرابر صفر  sigشود  یممشاهده  شماره چهارکه در جدول  طور همان

دهد حداقل یکی از متغیرهاي مستقل  یمکه نشان  است تر کوچکنیز  02/0داري  یمعن

داراي رابطه خطی با متغیر وابسته است. ضریب رگرسیون چندگانه، ضریب تعیین، 

. با توجه استشده، آزمون دوربین واتسون و خطاي معیار تخمین  یلتعدضریب تعیین 

، بنابراین است 333/0ي مدل برابر  شده یلتعدبه اطلاعات این جدول، ضریب تعیین 

درصد از تغییرات متغیر وابسته، قابل استناد به تغییرات  33توان نتیجه گرفت که  یم

یک درصد از از ته یعنی کمتر و بقیه تغییرات متغیر وابس استمتغیرهاي مستقل 

که  طور همانچنین  تغییرات ناشی از شانس )عواملی غیر از متغیرهاي مستقل( است. هم

این امر بدین معنا  است؛ 331/0ضریب رگرسیون چندگانه، برابر با  از جدول پیداست،

درصد است. مقدار  33است که شدت رابطه متغیرهاي مستقل با متغیر وابسته برابر 

که  قرار دارد 2/2تا  2/1ه در فاصله ک است 433/1دوربین واتسون برابر با  dره آما

 .استبستگی بین خطاها  عدم وجود هم دهنده نشان

 رگرسیون انسیوارتحلیل  :4 جدول شماره

آزمون 

دوربین 

 واتسون

خطاي 

معیار 

 تخمین

ضریب 

تعیین 

 شده تعدیل

ضریب 

 تعیین

ضریب 

رگرسیون 

 چندگانه

سطح 

 داري معنی
 Fآماره 

مربع 

 میانگین

درجه 

 آزادي

جمع 

 مربعات
 مدل

433/1 01023/0 333/0 338/0 331/0 000/0 212/2122 

 رگرسیون 228/38 3 863/10

1 
002/0 

111 211/0 
باقی 

 مانده

 جمع 401/38 126

به ترتیب شامل مقدار ثابت و ضرایب رگرسیون  B، ستون شماره پنجدر جدول 

، Bخطاي معیار ضرایب ستون  ؛هاي این جدول شامل این موارد استاست. بقیه ستون

میزان تغییر در متغیر وابسته به ازاي  دهنده نشانضرایب که  استانداردشدهبتا )مقدار 
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آن  قدر مطلق ،که هر چه نحراف معیار در متغیر مستقل است(یک ا اندازه بهتغییري 

یر تأثدهد. براي مقایسه  یمغیر مستقل و وابسته را نشان تر مت يقوباشد رابطه  تر بزرگ

. ضرایب شود یماستفاده  ها آنمتغیرها از ضرایب استاندار شده بتا بدون توجه به علامت 

ي داراي بیشترین فنّاوردهد که متغیر امکانات و  یمدر این جدول نشان  استانداردشده

یر در تغی 116/0 احد تغییر در این متغیربه ازاي یک و یراز ؛استیر بر متغیر وابسته تأث

یر متغیرهاي مستقل دیگر تأثشود. ضریب  یم( ایجاد رجوع اربابمتغیر وابسته )تکریم 

 ، ارائه121/0اخلاقی ، منشور138/0کارکنان  ، آموزش132/0ی رسان اطلاعنیز شامل 

 ویژگی، 134/0اعتقادي  ، پایبندي131/0تنبیه  و تشویقسازوکار ، 182/0بازخور 

آزمون فرض  برايکه  sigو  t. آماره است 830/0ارتباطی و سبک 112/0شخصیتی

 مورددر دو ستون انتهاي جدول  ،با عدد صفر است B تساوي هر یک از ضرایب ستون

 2از  تر کوچکآزمون تساوي ضرایب رگرسیون  sigکه  ییجا ازآناست.  شده ارائه بحث

شود و نیازي به  یمبنابراین فرض تساوي ضرایب رگرسیون با صفر رد  هستند،درصد 

متغیر بر تکریم  3یگر این د  عبارت بهیست. ناز معادله رگرسیون  ها آنخارج کردن 

توان معادله رگرسیون را  یمیر دارند. با توجه به اطلاعات جدول مذکور تأث رجوع ارباب

 زیر نوشت: صورت به

 

 ونیگرس بیضرا(12-) ل

 ضرایب رگرسیون: 2 شماره جدول

 1مدل
 ضرایب استانداردشده

ضرایب 

 داری سطح معنی آماره تی استانداردشده

 (Betaبتا ) خطای معیار (B) بتا

 841/0 104/0  023/0 016/0 مقدار ثابت

 000/0 302/12 132/0 004/0 101/0 اطلاع رسانی

 000/0 232/12 138/0 004/0 102/0 آموزش کارکنان

 000/0 432/11 0121/0 003/0 110/0 منشور اخلاقی

 000/0 211/18 116/0 010/0 134/0 امکانات و فناّوري

 000/0 464/11 182/0 003/0 103/0 ارائه بازخور

 000/0 241/11 131/0 010/0 111/0 سازوکار تشویق و تنبیه

9048.08139.07112.06111.05109.0

4128.03110.02105.010.1010.016y

XXXXX

XX
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 1مدل
 ضرایب استانداردشده

ضرایب 

 داری سطح معنی آماره تی استانداردشده

 (Betaبتا ) خطای معیار (B) بتا

 000/0 188/10 134/0 010/0 112/0 پایبندي اعتقادي

 000/0 308/13 112/0 010/0 133/0 ویژگی شخصیتی

 006/0 113/2 083/0 011/0 084/0 سبک ارتباطی

 رجوع متغیر وابسته: تکریم ارباب

 رجوع در دو بیمارستان ای وضعیت عوامل ساختاری، رفتاری و تکریم ارباب تحلیل مقایسه

مطالعه از آزمون  مقایسه وضعیت متغیرهاي پژوهش در دو بیمارستان موردمنظور  به

آمده است. قبل از  شماره شش و هفتتی دوگروهی استفاده شد که نتایج آن در جداول 

هاي متغیرها در دو گروه پرداختیم.  مقایسه میانگین بین دو گروه به مقایسه واریانس

واریانس نمرات عوامل ساختاري  منظور مشخص شدن برابري یا عدم برابري به

رسانی مناسب به مراجعان، آموزش کارکنان، تدوین منشور اخلاقی، فنّاوري  )اطلاع

مناسب، بازخورد و سازوکار تشویق و تنبیه( در بین دو گروه )بیمارستان امام سجاد و 

ر داري آزمون لون کمت کنیم. اگر سطح معنی عصر(، خروجی آزمون لون را بررسی می ولی

شماره اساس جدول  شود. بر باشد، فرض نابرابري واریانس دو گروه تأیید می 02/0از 

(، ارائه بازخورد 043/0رسانی ) هاي اطلاع داري آزمون لون مؤلفه سطح معنی شش

فرض  بنابراین ؛است 02/0تر از  ( بزرگ231/0( و سازوکار تشویق و تنبیه )013/0)

داري  شود. اما سطح معنی در بین دو گروه تأیید میها  هاي این مؤلفهبرابري واریانس

( و 020/0(، تدوین منشور اخلاقی )016/0هاي آموزش کارکنان ) آزمون لون مؤلفه

هاي این فرض برابري واریانس بنابراین ؛است 02/0تر از  ( کوچک031/0فنّاوري )

داري آزمون لون عوامل  چنین سطح معنی هم شود.ها در بین دو گروه تأیید نمی مؤلفه

فرض برابري  ؛ بنابرایناست 02/0تر از  است که کوچک 024/0ساختاري برابر با 

 شود.عوامل ساختاري در بین دو گروه تأیید نمی واریانس

داري  شود. سطح معنی براي دو نمونه مستقل بررسی می tدر مرحله بعد نتایج آزمون 

ارائه بازخور برابر با و  001/0رسانی برابر با  هاي اطلاع تقل مؤلفهدو گروه مس tآزمون 

دهد که بین میانگین این متغیرها در  است و نشان می 02/0تر از  که کوچک است 011/0
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پایین  داري وجود دارد. علامت حد بالا و حد مطالعه تفاوت معنی بین دو بیمارستان مورد

دهنده  براي این دو متغیر منفی است که نشان دست آمده درصد به 32فاصله اطمینان 

دار بین میانگین این دو متغیر در دو گروه است. مقایسه مقدار میانگین  وجود تفاوت معنی

و اما  مارستان نیز مؤید این نتیجه استرسانی و ارائه بازخورد در دو بی اطلاع دو متغیر

 333/0دو گروه مستقل متغیر سازوکار تشویق و تنبیه برابر با  tداري آزمون سطح معنی

دهد که میانگین این متغیر در بین دو و نشان می است 02/0تر از  است که بزرگ

داري ندارد. علامت حد بالا و حد پایین فاصله بیمارستان موردمطالعه تفاوت معنی

نفی و یکی مثبت است و صفر آمده براي این دو متغیر یکی م دست درصد به 32اطمینان 

دهنده عدم وجود تفاوت  درصد قرارگرفته که نشان 32در حد بالا و پایین فاصله اطمینان 

دار بین میانگین این متغیر در دو گروه است. مقایسه مقدار میانگین متغیر تشویق و معنی

 . استتنبیه در دو بیمارستان نیز مؤید این نتیجه 

مون میانگین دو نمونه مستقل در مورد مقایسه وضعیت موجود عوامل نتایج آز :2 شماره جدول

 رجوع در دو بیمارستان ساختاری مؤثر بر تکریم ارباب

ها
یر

تغ
م

 

وه 
گر

 
 ها

اد
عد

ت
ن 

گی
یان

م
ار 
عی

ف م
را

نح
ا

 

ون
ن ل

مو
آز

 

ره 
ما

آ
t

ی 
اد

آز
ه 

رج
د

 

عن 
ح م

سط
 ی

دار
ن ی

گی
یان

ف م
لا

خت
ا

 

ه 
صل

فا

ن
نا

می
اط

 

ن
مو

آز
ه 

یج
نت

 

سطح 

داری  معنی

(sig) 

آماره 
F 

حد 

 پایین
 حد بالا

خت
سا

ل 
وام

ع
ی

ار
 

صر
ی ع

 ول

68 3611/3  11022/0  

024/0  333/8  112/2-  008/111  031/0  23811/0-  82841/0-  01881/0-  

ی
عن

ت م
فاو

د ت
جو

و
 

ن 
 بی

دار

وه
گر

دو 
م  

اما
اد

سج
 

68 2362/3  23886/0  

لاع
اط

ر 
سان

 ی

صر
ی ع

 ول

68 2412/3  40101/0  

043/0  024/3  216/3-  126 001/0  81220/0-  66162/0-  16332/0- ت  
فاو

د ت
جو

و
عن

م
 ی

 دار

وه
گر

دو 
ن 

بی
 س 

ام
ام

اد
ج

 

68 1000/3  60268/0  

ش
وز

آم
 

ک
ن

نا
رک

ا
صر 

ی ع
 ول

68 6848/3  11031/0  016/0  321/2  388/2-  283/112  021/0  22141/0-  81261/0-  03332/0- جو 
و

د  فاو
ت

ت  عن
م دا ي ن  ر
بی

دو  وه
گر
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ها
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م
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گر

 
 ها

اد
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ون
ن ل

مو
آز

 

ره 
ما

آ
t

ی 
اد
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ه 
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د

 

عن 
ح م

سط
 ی
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ن ی
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یان

ف م
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خت
ا

 

ه 
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فا

ن
نا

می
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ن
مو

آز
ه 

یج
نت

 

سطح 

داری  معنی

(sig) 

آماره 
F 

حد 

 پایین
 حد بالا

 س
ام

ام
اد

ج
 

68 3063/3  21421/0  

ر ا
شو

من
ی

لاق
خ

 

صر
ی ع

 ول

68 2423/3  43323/0  

020/0  226/2  234/1  112/113  131/0  11144/-  83334/0-  03023/0  

ت 
فاو

د ت
جو

م و
عد عن

م
 ی

 دار
وه

گر
دو 

ن 
بی

 

م 
اما

اد
سج

 

68 1214/3  62303/0  

ور
نّا

ف
 ی

صر
ی ع

 ول

68 8644/3  11426/0  

031/0  140/8  080/1-  414/118  301/0  12200/-  36303/0-  11303/0  

ت 
فاو

د ت
جو

م و
عد عن

م
 ی

 دار
وه

گر
دو 

ن 
بی

 

 س
ام

ام
اد

ج
 

68 2334/3  26832/0  

ور 
زخ

با
 

 

صر
ی ع

 ول

68 0334/3  48821/0  

013/0  212/3  816/2-  126 011/0  33203/0-  60333/0-  06001/0 ت  
فاو

د ت
جو

و
عن

م
 ی

 دار

وه
گر

دو 
ن 

بی
 

م 
اما

اد
سج

 
68 8224/3  10348/0  

ق  
وی

ش
ت

یه
نب

و ت
 

صر
ی ع

 ول

68 0423/3  14324/0  

231/0  332/0  486/0-  126 333/0  10334/0-  36232/0-  18660/0  

ت 
فاو

د ت
جو

م و
عد عن

م
 ی

 دار
وه

گر
دو 

ن 
بی

 

م 
اما

اد
سج

 

68 1329/9  22288/1  

منظور مشخص شدن برابري یا عدم برابري واریانس نمرات عوامل رفتاري  به

هاي ارتباطی  هاي شخصیتی کارکنان و سبک )پایبندي اعتقادي کارکنان، ویژگی

رجوع در بین دو گروه )بیمارستان امام سجاد و  کارکنان( و وضعیت متغیر تکریم ارباب

داري آزمون لون کمتر  کنیم. اگر سطح معنی لون را بررسی می عصر(، خروجی آزمون ولی

 شود . باشد، فرض نابرابري واریانس دو گروه تأیید می 02/0از 
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هاي پایبندي  داري آزمون لون مؤلفه سطح معنی شماره هفتاساس جدول  بر

هاي ارتباطی  ( و سبک263/0هاي شخصیتی کارکنان ) (، ویژگی82/0اعتقادي کارکنان )

فرض بنابراین  ؛است 02/0تر از  ( بزرگ822/0رجوع ) ( و تکریم ارباب231/0کارکنان )

چنین سطح  هم شود. ها در بین دو گروه تأیید می هاي این مؤلفه برابري واریانس

؛ است 02/0تر از  است که بزرگ 630/0داري آزمون لون عوامل رفتاري نیز برابر با  معنی

 شود.عوامل رفتاري در بین دو گروه تأیید می فرض برابري واریانس بنابراین

دو گروه مستقل براي متغیرهاي پایبندي اعتقادي  tداري آزمون سطح معنی

هاي  ، سبک336/0هاي شخصیتی کارکنان برابر با  گی، ویژ212/0کارکنان برابر با 

تر از  است که بزرگ 213/0رجوع برابر با  و تکریم ارباب 681/0ارتباطی کارکنان برابر با 

مطالعه  دهد که میانگین این متغیرها در بین دو بیمارستان مورداست و نشان می 02/0

درصد  32اصله اطمینان داري ندارد. علامت حد بالا و حد پایین فتفاوت معنی

آمده براي این متغیرها نیز یکی منفی و یکی مثبت است و صفر در حد بالا و  دست به

دهنده عدم وجود تفاوت  گرفته است که نشان درصد قرار 32پایین فاصله اطمینان 

دار بین میانگین این متغیرها در دو گروه است. مقایسه مقدار میانگین این متغیرها معنی

 بیمارستان نیز مؤید این نتیجه است.  در دو

نتایج آزمون میانگین دو نمونه مستقل در مورد مقایسه وضعیت موجود عوامل رفتاری  : 2 شماره جدول

 رجوع در دو بیمارستان مؤثر بر تکریم ارباب
ها

یر
تغ

م
ها 

وه 
گر

 

 میانگین تعداد
انحراف 

 معیار

 آزمون لون

 tآماره
درجه 

 آزادی

سطح 

 داری معنی

اختلاف 

 میانگین

 فاصله اطمینان

نتیجه 

 آزمون

سطح 

 داری معنی

(sig) 

آماره 
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ع
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 ول

68 2336/3  81133/0  

630/0  233/0  23/0  126 411/0  01633/0  12161/0-  16186/0  
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68 22213 80426/0  

ي
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تق
 اع
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68 3334/3  13316/0  

280/0  212/0  216/3  126 212/0  04348/0  14031/0-  36006/0  
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68 2200/3  18802/0  
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 گیری حث و نتیجهب

رجوع و مقایسه وضعیت این  پژوهش حاضر باهدف شناسایی عوامل مؤثر بر تکریم ارباب

هاي امام سجاد )ع( و ولیعصر )عج( ناجا انجام گرفت و پس از مرور  عوامل در بیمارستان

بندي  دسته عوامل ساختاري و رفتاري طبقه شده در دو پیشینه نظري عوامل شناسایی

 آمده نشان از ارتباط معنادار متغیرهاي ساختاري و رفتاري مورد دست بهشد. نتایج 

، بازخور ارائهفنّاوري،  و امکاناتی، اخلاق منشور، کارکنان آموزشرسانی،  بررسی )اطلاع

ارتباطی ( با تکریم  سبک شخصیتی و اعتقادي، ویژگی ، پایبنديهیتنب و قیتشو سازوکار

ساختاري و رفتاري بر اساس ضرایب رگرسیون حاصله . در بین عوامل رجوع دارد ارباب

به  بنابراینرجوع برخوردار است.  عوامل ساختاري از تأثیر بیشتري در تحقق تکریم ارباب

هاي ساختاري سازمان )قوانین و  رسد توجه بیشتر مدیران بیمارستان به مؤلفه نظر می

طی( از اهمیت زیادي برخوردار هاي سازمانی و ارتبا هاي مدیریتی، فنّاوري مقررات، نظام

هاي  گانه، بیشترین ضریب در معادله رگرسیون متعلق به ویژگی است. در میان عوامل نه

هاي شخصیتی در محدوده سنی جامعه  شخصیتی است. با توجه به ثبات ویژگی

کارگماري ایشان در  یا به د دقت بیشتر در استخدام کارکنانرس پژوهش، به نظر می
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ستلزم ارتباط مداوم با بیماران و همراهان ایشان است ضروري است. عامل مناصبی که م

سو  دوم به لحاظ ضریب رگرسیون، امکانات زیرساختی فنّاورانه و ارتباطی است که از یک

با تسهیل ارتباط سازمانی عمودي و افقی و از سوي دیگر با افزایش شفافیت عملکرد و 

تواند زمینه درگیري کمتر  کارکنان و دوایر میتر نتایج عملکردي  امکان بررسی دقیق

ایت و آرامش ایشان را همراهان بیمار در فرایندهاي داخلی بیمارستان و افزایش رض

چنین مقایسه وضعیت موجود عوامل مؤثر بین دو بیمارستان نشان داد  هم فراهم کند.

نشد. در بین  داري مشاهده بین میانگین عوامل رفتاري در دو بیمارستان تفاوت معنی

هاي شخصیتی و پایبندي اعتقادي بالاتر از حد مطلوب و دو مؤلفه  عوامل رفتاري، ویژگی

تر از مقدار آزمون بودند که لازم است در  سبک ارتباطی و تکریم با اختلاف اندک پایین

چنین در  هم د وضعیت این دو مؤلفه صورت گیرد.بیمارستان اقداماتی براي بهبو هر دو

دار بین دو گروه مشاهده شد و بیمارستان امام سجاد )ع(  اختاري تفاوت معنیعوامل س

در این عوامل از میانگین بالاتري نسبت به بیمارستان ولیعصر )عج( برخوردار بوده است. 

رسانی، آموزش کارکنان و بازخور گواه وجود  هاي اطلاع در بین عوامل ساختاري، مؤلفه

داري بین  ستان بوده است و در سه عامل دیگر تفاوت معنیدار بین دو بیمار تفاوت معنی

 ( در پژوهش1330ابوالفضل سهرابی و همکاران ) دو بیمارستان مشاهده نشده است.

 دولتی )مورد يها رجوع در سازمان اجراي طرح تکریم ارباب شناسی یببا عنوان آس خود

مانع اصلی در  8 یکی از عنوان بهعامل اطلاعاتی را دولتی شهر قم(،  يها سازمان مطالعه:

ی در این رسان اطلاع مؤلفهکه با رجوع را شناسایی کردند  مسیر اجراي تکریم ارباب

( نیز از 1341نتایج پژوهش عباسی و همکاران ) مؤلفه. در این راستاست همپژوهش 

 تکریم طرح نتایج بررسی به خود پژوهش در ایشانکند.  یمنتایج این پژوهش پشتیبانی 

 بر اند. پرداخته گلستان پزشکی علوم دانشگاه هاي یمارستانب خدمات ارائه در رجوع ارباب

 ترتیب به دانشگاه این هاي یمارستانب عملکرد بهترین ارزیابی مورد محورهاي اساس

 محور و بوده «یرسان اطلاع محور» و «کارکنان احترام و ادب رعایت» محور به مربوط

 ایجاد» محور در اما ؛است برخوردار متوسطی عملکرد از «مردم اعتماد سنجش میزان»

 عملکرد از گلستان پزشکی علوم دانشگاه به وابسته هاي یمارستانب «تجهیزات و فضا

 است. برخوردار پایینی
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آموزش کارکنان در مورد طرح تکریم  یر( در پژوهشی با عنوان تأث1344فر ) محمدي

ها به مطالعه موضوع در شبکه بهداشت و  رجوع بر آگاهی، نگرش و عملکرد آن ارباب

 نمرات آزمون یشپ زمان در که داد نشان نتایجکه  درمان شهرستان مهاباد پرداخت

 اختلاف. است بوده ضعیف حد مطالعه در موضوع در ها نمونه عملکرد و آگاهی، نگرش

 انجام از بعد ولی. وجود نداشت آنان عملکرد و آگاهی، نگرش میزان بین نیز داري ینمع

 یجادا یدهد آموزش هگرو عملکرد و آگاهی، نگرش میزان در مشخصی تغییرات آموزش

 طرح آموزش یرتأث عنوان با (1343) همکاران و لطیفی پژوهشچنین  هم .است شده

 انجام يا مداخله صورت به بهداشتی مراکز کارکنان عملکرد و نگرش آگاهی، بر تکریم

 در کارکنان آگاهی میزان بین دار یمعن ارتباط شده انجام آماري يها آزمون طبق شد.

 وجود آموزشی مداخله از بعد و قبل نظر مورد زمینه چهار هر در تکریم طرح با رابطه

 تکریم موفقیت بر آموزش یرگذاريتأث پژوهش، دو این نتایج .است یافته  یشافزا و داشته

 کند. یم ییدتأ پژوهش این در را رجوع ارباب

 طرح اجراي میزان ارزیابی هدف با (1341) عسگري و محمودآبادي زارعی پژوهش

 شده  انجام یزد پزشکی علوم دانشگاه پوشش تحت هاي یمارستانب در رجوع ارباب تکریم

 رجوع ارباب تکریم طرح گانه ده برنامه به مربوط هاي یتفعال همه پژوهش این در است.

 این در «کارکنان آموزش» یازهايامت میانگین داد نشان نتایج .گرفت قرار یبررس مورد

 درصد 40با مناسب امکانات و فضا بینی یشپ» حیطه در که بود درصد 33 ها یمارستانب

  .است شده  حاصل امتیاز بالاترین درصد 41 با «مردم با رفتار نحوه» حیطه در و

 رشت آموزشی هاي یمارستانب در (1342) همکاران و مهرابیان مشابه پژوهش چنین هم

 3/83 ها بیمارستان این در «کارکنان آموزش» امتیازهاي میانگین داد نشان آن نتایج و

 درصد 100 «مردم با اطارتب در سازمان اخلاقی منشور تدوین» حیطه در که بود درصد

 شده  حاصل نتایج ینبهتر درصد 3/33 «مناسب امکانات و فضا بینی پیش» حیطه در و

، تدوین منشور اخلاقی و یرسان اطلاع آموزش، اثرگذاري در پژوهش دو این نتایج است.

 گراست. با نتایج پژوهش حاضر هم سبک ارتباطی

بالا بردن سطح  برايبیمارستان گریفین در پژوهشی، اقدام به انجام مداخله آموزشی 

 مندي یتآنان با منشور حقوق بیمار کرد و سپس رضا کردنانتظار بیماران و آشنا 

نشان داد که سطح نارضایتی نسبت به قبل از  ها یافتهمطالعه قرارداد.  بیماران را مورد
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نتایج پژوهش این بیمارستان نیز اثر  بالا رفته است. اجراي مداخله آموزشی، بسیار

 دهد.  یمکید قرار أت موردرجوع  ی )به بیماران( را در میزان رضایت اربابرسان اطلاع

( در ارتباط با میزان رضایت 2018شده توسط کروولیت و یولاندا ) مطالعه انجام

ایت از خدمات پزشکی بیماران در یک مرکز مشاوره نازایی نشان داد که بیشترین رض

این امر، نتایج  بالا، مهارت ارتباطی مطلوب پزشکان بوده است. مندي یترضا و علتبوده 

 دهد. یمیید قرار تأاین پژوهش در خصوص اثرگذاري سبک ارتباطی را مورد 

( و لطیفی و 1344فر ) با تحقیقات محمدي یشناس به لحاظ روشاین پژوهش البته 

اند متفاوت است. ضمن  روش مطالعه آزمایشی استفاده کرده ( که از1343همکاران )

خارج از حوزه بهداشت و  ییها ( در سازمان1330که پژوهش سهرابی و همکاران ) آن

 شده است.   درمان انجام

 پیشنهادها

رجوع،  بر اساس نتایج تحلیل رگرسیون و اولویت اثرگذاري عوامل بر تکریم ارباب

شود: در امور و وظایف سازمانی که مستقیماً با  پیشنهادهاي کاربردي به این شرح ارائه می

 سازمان نیب قدرت تفاوت وجود به ياعتقادمراجعان ارتباط مستقیم دارند، از کارکنانی که 

در امور  هستندطلب  و قدرت اقتدارخواه که یکارکناناستفاده شود؛ از  ندارند رجوع ارباب و

 قبال در را خود فیوظااستفاده نشود؛ از کارکنان خواسته شود تا  رجوع ارباب مرتبط با

هاي انتظار و  ها و اتاق ؛ سالندهند انجام گرانید کار روش به توجه رجوع، بدون ارباب

نظر فضاي فیزیکی مناسب و آرام  شده از  سازمان در نظر گرفتهی که براي مراجعان اتامکان

منظور  رجوع به هاي روانی باشد؛ توجیه ارباب هاي صوتی و تنش از آلودگی دور  بوده و به

 سامانهتسریع در انجام و امور مراجعان از  برايي؛ ا رایانه تسهیلات یابی به دست

در  مناسب یرفاه امکانات و ؛ وسایلشود مناسب و جدید بهره گرفته خودکارسازي اداري

هاي این پژوهش  قرار داده شود. از اهم محدودیت رجوع ارباب استفاده برايسازمان 

هاي ناشی از ابزار پژوهش، اجراي پژوهش به روش مطالعه موردي  توان به محدودیت می

وردهاي در یک بیمارستان دولتی و در میان کارکنان اورژانس اشاره کرد که عمق دستا

 د. کن پژوهش و قابلیت تعمیم آن را با محدودیت مواجه می
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