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 چکیدُ 

اى ارمبی ًیبسّبی هؾتزيبى ًٍیلیت ثِ ػي .اعت ٍ ًبتَاًی  تحلیل ركتگی، احغبط اس زعت زازى اًزصی ٍ ثی هسرتی، ًباهیسی:هقدهِ

ًِ . ايي تؼزيق ثز تَاًبيی عبسهبى جْت تؼییي ًیبسّب ٍ ذَاعتِ ّبی هؾتزيبى ٍ ثزآٍرزُ ًززى ايي ًیبسّب تبًیس زارز. تؼزيق هی ؽَز

 .ازراى ًیلیت ذسهبت تَعو ثیوبراى هی تَاًس ثِ پزعتبراى ًِ ثقَرت هساٍم ثب ثیوبراى زر ارتجبه ّغتٌس هٌتول ؽَز

 ًلز اس پزعتبراى 100 ًلز اس ثیوبراى ٍ 100ًِ ثز رٍی اعت تحلیلی تَفیلی  ًَع اس هويؼی هيبلؼِ يي حبمز  هيبلؼِ:ّا هَاد ٍ رٍش

اثشار هَرز ثزرعی پزعؾٌبهِ ای زٍ ثرؾی هؾتول ثز ،پزعؾٌبهِ تحلیل . ًِ ىی ًوًَِ گیزی آعبى ثسعت آهسًس اًجبم ؽسثیوبرعتبى 

ٍ پزعؾٌبهِ اعتبًسارز عٌجؼ  ازراى ًیلیت ذسهبت عزًٍَال سزّول ٍ  (1981)ركتگی ؽـلی پزعتبراى هغلؼ ٍ جٌغَى

 ّوجغتگی آسهَى ّبی مزيتٍ  SPSS 21پبيبيی ٍ رٍايی پزعؾٌبهِ ّب تأيیس ؽس ٍ زازُ ّب ثب اعتلبزُ اس ًزم اكشار . ثَز (1996)ثیتٌز

  .كزيسهي هَرز آًبلیش هزار گزكتٌس ثٌسی رتجِ ٍاريبًظ، آسهَى آًبلیش ،رگزعیَى عبزُ ذيی پیزعَى، 

، >50/0P)ّوسلی. ازراى ثیوبراى اس ًیلیت ذسهبت ٍ اثؼبز آى  ثز تحلیل ركتگی ؽـلی پزعتبراى هؤثز ثَزًس:  ی پژٍّشيافتِ ّا

577/0=β)هلوَط ثَزى ،(50/0P< ،486/0=β)تنویي ،(50/0P< ،472/0=β)هبثلیت اػتوبز ،(50/0P< ،144/0=β)  ٍ

 .،  ثِ تزتیت ثیؾتزيي اثز هؼٌبزار هٌلی ثز تحلیل ركتگی پزعتبراى زارًس(50/0P< ،025/0=β)پبعرگَيی

 ثب ارائِ ذسهبت ثْتز ٍ تَجِ ثِ ثیوبراى هی تَاى رمبيت ٍ ٍكبزاری آًبى را تأهیي ًوَز ٍ هبًغ اس تحلیل ركتگی  :ًتیجِ گیریبحث ٍ 

 .ًبرًٌبى ٍ پزعتبى ثیوبرعتبى ؽس

 



 هقدهِ

زر ثیوبرعتبى، جغن ّبی ثیوبر، رٍح ّبيی زرزهٌس يب رٍاى 

ثٌبثزايي پزعتبر ثبيس پذيزای . ّبيی آؽلتِ حنَر زارًس

ايي . هؾٌلات سيبز ٍ پبعرگَی ًیبسّبی ثی ؽوبری ثبؽس

هغبئل ثبػث ؽسُ ًِ پزعتبری جشء هؾبؿل پزاعتزط ٍ 

پززؿسؿِ هزار گیزز ًِ پزعتبراى زر هؼزك تحلیل ركتگی 

 ًَػی تحلیل ركتگی ؽـلی. ثیؾتزی هزار زاؽتِ ثبؽٌس

ثیوبری ؽـلی اعت ًِ ثب ًبّؼ عيح تَاًبيی ّوزاُ 

تحلیل ركتگی ؽـلی ًبّؼ هبثلیت ّبی ثبلوَُ ٍ . [1]اعت

ثبللؼل جغوی ٍ يب ػبىلی اعت ًِ ًتیجِ كؾبر ًبری سيبز اس 

تحلیل ركتگی ؽـلی ؽبهل عِ ثؼس هی . [2]حس هی ثبؽس

 ٍ ، هغد ؽرقیتثبؽس ًِ ػجبرتٌس اس ذغتگی ػبىلی

؛ تحلیل ركتگی ؽـلی ثب تحلیل ػسم هَكویت ؽرقی

ركتگی ػبىلی ؽزٍع هی ؽَز، ًبرًٌبًی ثب ايي ٍيضگی، 

ثسرعتی ًوی تَاًٌس ثِ ارثبة رجَػبى ٍ ثیوبراى ذَز ذسهت 

 اًزصی ٍ ًیزٍی ذَز را ثزای ذسهت رعبًی ثِ  ارائِ زٌّس ٍ

ذغتگی ػبىلی ػوستب . [3،4ٍ5]هزٍر اس زعت هی زٌّس

هزثَه ثِ ًبر ثیؼ اس تَاى جغوی ٍ رٍحی اعت  ًِ ثبػث 

هغد ؽرقیت ؽبهل . هی ؽَز كزز احغبط زلشزگی ًٌس

ثزذَرز ٍ رٍ ثِ رٍ ؽسى ذؾي ٍ هٌلی ثب ارثبة رجَػبى ٍ ثی 

تلبٍت ؽسى ًغجت ثِ زرز ّب، آهبل ّب ٍ ذَاعتِ ّبی آًبى 

ٍهتی ًؾبًِ ّبی تحلیل ركتگی ثزٍس هی ًٌس، كزز . اعت

 [.1]تحلیل ركتِ ذَز را ؽٌت ذَرزُ هی پٌسارز

 راثيِ تحلیل ركتگی ؽـلی ثب هتـیزّبی سيبزی هيبلؼِ ؽسُ 

؛ [7]؛ رمبيت ؽـلی[6]ؽرقیت ًبرًٌبى: اعت اس هجیل

؛ عي ٍ [10]؛ ؽرقیت[9]؛ تؼْس عبسهبًی[8]تزى ذسهت

اهب هتبعلبًِ تحلیل ركتگی ثِ ّویي . [11]ٍمؼیت ًبری

                                                           
1
 Job Exhaustion 

2
 Emotional Exhaustion 

3
 Depersonalization 

4
 Reduced Sense Of  Personal Accomplishment 

هَارز ذتن ًوی ؽَز ٍ هوٌي اعت تحت تبثیز ػَاهل 

تحلیل ركتگی ٍاهؼیتی اعت ًِ . زيگزی ًیش هزار زاؽتِ ثبؽس

ثبيس ثِ ؽٌل فحیحی ّسايت ؽَز ٍ ًجبيس ثِ عبزگی اس 

ًِ  رعس هی ًظز ثِ. هوبثل آى رز ؽس ٍ آى را ًبزيسُ گزكت

تحلیل ركتگی ؽـلی زر پزعتبراى تحت تبثیز ازراى ًیلیت 

چزا ًِ پزعتبراى ثِ ىَر . ذسهبت تَعو ثیوبراى هزار زارز

هساٍم ثب ثیوبراى زر ارتجبه ّغتٌس ٍ ايي اهٌبى ٍجَز زارز 

ًِ تحت تبثیز ازراى ٍ احغبعبت ٍ اًزصی هٌلی يب هثجت 

ثغیبری اس هحووبى اػتوبز زارًس ًِ . ثیوبراى هزار ثگیزًس

تحویوبت . ًیلیت ذسهبت يي هلَْم اًتشاػی ٍ هجْن اعت

سيبزی زر راثيِ ثب ًیلیت ذسهبت فَرت گزكت ًِ زر 

 هَللِ ثؼٌَاى اثؼبز ًیلیت 5ًْبيت هٌجز ثِ ؽٌبعبيی 

تَاًبيی ارائِ )اػتوبز: ايي هَللِ ّب ػجبرتٌس اس. ذسهبت ؽس

ًوي ثِ هؾتزيبى )، پبعرگَيی(زرعت ٍ هبثل هجَل ذسهبت

تَجِ ثِ ارثبة رجَػبى ٍ )، ّوسلی(ٍ ارائِ عزيغ ذسهبت

اػتوبز هؾتزيبى؛ ارثبة رجَػبى؛ ثِ )، تنویي(ّوسلی ثب آًبى

زر زعتزط ثَزى ًبرًٌبى )ٍ هلوَط (ارائِ زٌّسگبى ذسهبت

 هَللِ اًتظبرات ٍ 5ثز اعبط ايي . ثَزًس (ٍ تجْیشات كیشيٌی

ازراًبت هؾتزی اس عبسهبى ذسهبتی هَرز ًظز هحبعجِ هی 

اس جولِ هيبلؼبتی ًِ زر سهیٌِ ًیلیت ذسهبت ثز . [12]ؽَز

 هَللِ ثبلا زر ايزاى فَرت گزكتِ هی تَاى ثِ ايي 5اعبط 

ثزرعی  ، زر[13] َّاط ثیگی ٍ ّوٌبراى :هَارز اؽبرُ ًزز

ًزهبًؾبُ ثِ ايي  ٍ ايلام زٍلتی ؽْزّبی ّبی ثیوبرعتبى

ًتیجِ رعیسًس ًِ تنویي هْوتزيي ثؼس ًیلیت هی ثبؽس زر 

حبلیٌِ پبعرگَيی، ّوسلی، هبثلیت اػتوبز ٍ هلوَط ثَزى 

زر هيبلؼِ . ثِ تزتیت اس اّویت ًوتزی ثزذَرزارًس

 ذسهبت ًیلیت ثب ػٌَاى هَرزًبٍی ارسيبثی»، [14]ؽبٍرزی

هلوَط ثَزى ثب اّویت تزيي ثؼس « پبًغتبى زر ثبًٌی

ًیلیت ثَز زر حبلیٌِ هبثلیت اىویٌبى ًن تزيي اّویت را 

زاؽت ٍ ثِ تزتیت، پبعرگَيی، تنویي ٍ ّوسلی زر هیبًِ زٍ 

زر هيبلؼِ . ثؼس هلوَط ثَزى ٍ هبثلیت اىویٌبى هزار زاؽتٌس



، ًِ زر يي هزًش زرهبًی ًظبهی [15]ثْبزری ٍ ّوٌبراى

اًجبم ؽس، هلوَط ثَزى ثی اّویت تزيي ٍ ّوسلی ثب اّویت 

، [16]زر هيبلؼِ ػبهزيَى ٍ ّوٌبراى. تزيي هتـیز گشارػ ؽس

عبل  زر تْزاى ؽْز ًظبهی ًِ زر ثیوبرعتبى ّبی هٌترت زر

 اًجبم ؽس، ّوسلی ثب اّویت تزيي ٍ تنویي ًن 1391

، [17]زر هيبلؼِ هلاًٍسی ٍ ّوٌبراى .اّویت تزيي ثَز

تنویي ثیؾتزيي اّویت را زر سهیٌِ ازراى ًیلیت زارز، 

عپظ هبثلیت اىویٌبى، ّوسلی، پبعرگَيی ٍ هلوَط ثَزى 

، ًِ ثز [18]زر هيبلؼِ فجبحی ثیسگلی ٍ ّوٌبراى. هزار زارًس

زاًؾگبّی ًبؽبى   ًلز اس ثیوبراى ثیوبرعتبى ّبی390رٍی 

فَرت گزكت، ّوسلی ًن اّویت تزيي ٍ هلوَط ثَزى ثب 

اّویت تزيي ثَزًس ًِ پبعرگَيی زر ثیي زٍ ثؼس ّوسلی ٍ 

زر هيبلؼِ ًقیزی پَر ٍ . هلوَط ثَزى هزار زاؽت

 ارتجبىی ّبی هْبرت ّوجغتگی"، ثب ػٌَاى[19]ّوٌبراى

 ّبی ثیوبرعتبى زر ثغتزی ذسهبت ًیلیت ثب پزعتبراى

 پبعرگَيی ثب اّویت تزيي ٍ "ًبؽبى پشؽٌی زاًؾگبُ ػلَم

تنویي ًن اّویت تزيي ثَز ٍ ثِ تزتیت ّوسلی، اػتوبز ٍ 

هلوَط ثَزى ثیي پبعرگَيی ٍ تنویي اس ًظز اّویت هزار 

زر  [20]زر هيبلؼِ ػٌبيتی ًَيي كز ٍ ّوٌبراى. زاؽتٌس

هيبلؼِ ای ًِ زر زاًؾگبُ پیبم ًَر ّوساى ثب ّسف ارسيبثی 

ًیلیت ذسهبت آهَسؽی اًجبم زازًس ثِ ايي ًتیجِ رعیسًس 

ًِ ّوسلی ثب اّویت تزيي ٍ پبعرگَيی ًن اّویت تزيي ثؼس 

، ثز [21]زر هيبلؼِ هحوسی ٍ ّوٌبراى. ًیلیت هی ثبؽس

رٍی ثیوبراى ثیوبرعتبى سًجبى، اػتوبز ٍ اىویٌبى ثِ 

هيبلؼِ فجبحی . پزعتبراى اس جبيگبُ ٍالايی ثزذَرزار ثَز

 هَللِ 5)، ثز اعبط هسل عزًٍَال[18]ثیسگلی ٍ ّوٌبراى

، ًیلیت ذسهبت را زر ثیوبرعتبى ّبی زاًؾگبّی (ثبلا

ارسيبثی ًززًس ٍ ًتبيج ًؾبى زٌّسُ ی ذَة ثَزى ًیلیت 

زر هيبلؼِ هیزؿلَری ٍ . ذسهبت ارائِ ؽسُ ثَز

يشز، ثیوبراى  رٌّوَى ؽْیس ، زر ثیوبرعتبى[22]احوسآثبزی

زر حبلیٌِ زر . اس هغئَلیت پذيزی پزعتبراى رامی ثَزًس

، لاسهِ ی اكشايؼ ًیلیت [19]هيبلؼِ ًقیزی پَر ٍ ّوٌبراى

ذسهبت ثغتزی را  ثْجَز هْبرت ّبی ارتجبىی تؾریـ 

 .زازًس

ثٌبثزايي ثب تَجِ ثِ ايٌٌِ پزعتبری ٍ ًبر زر ثیوبرعتبى اس 

ؽـل ّبی پز اعتزط اعت ًِ اهٌبى تحلیل ركتگی ؽـلی 

زر آى ثبلاعت ٍ ثب تَجِ ثِ اّویت ثبلای علاهتی ثیوبراى ٍ 

حغي ذلن ٍ ارائِ ذسهبت هثجت ثِ آًْب، ٍ ّوچٌیي ثب تَجِ 

ثِ  تبثیز ايي ازراى ثز احغبط، اًزصی، عيح تَاى ٍ ًبر 

 ثزرعیپزعتبراى ٍ ثسلیل ذلأ هيبلؼبت زر ايي سهیٌِ، ثِ 

 تحلیل ٍ ثیوبراى تَعو ذسهبت ًیلیت ازراى ثیي راثيِ

 ذویٌی هقيلی ؽْیس ثیوبرعتبى پزعتبراى ؽـلی ركتگی

 .ايلام هی پززاسين

 

 

 

 هَاد ٍ رٍش ّا

-ايي تحوین اس ًظز ّسف، ًبرثززی ٍ اس ًظز ًَع تَفیلی

اجزا 1392ّوجغتگی اعت ًِ ثِ ؽیَُ هیساًی زر عبل 

 هزاجؼِ ثیوبراى را پضٍّؼ آهبری جبهؼِ .گززيسُ اعت

ايلام تؾٌیل  ذویٌی هقيلی ؽْیس ثِ ثیوبرعتبى ًٌٌسُ

 گیزی تقبزكی ًوًَِ رٍػ اس پضٍّؼ ايي زر. اعت زازُ

 اعتلبزُ (=N ًلز اس پزعتبراى100اسثیوبراى ٍ 100)عبزُ

ثسيي گًَِ ًِ زر ثرؼ اٍرصاًظ، زاذلی هززاى،  .اعت ؽسُ

زاذلی سًبى ٍ اتبم ػول ثیوبرعتبى حنَر يبكتِ ٍ پظ اس 

هزاجؼِ ثیوبراى ٍ هؾبّسُ ًحَُ ی ثزذَرز ٍ ارائِ ذسهبت 

 ثیوبر ٍ 25تَعو پزعتبراى ثِ ّز ًسام اس آًْب، اس ّز ثرؼ 

زر هیبى پزعتبراى ، عزپزعتبر ّز .  پزعتبر اًتربة ؽسًس25

ثسيي تزتیت . ثرؼ ًیش هَرز ًوًَِ گیزی هزار گزكتِ اعت

عزپزعتبر ًِ هغئَل 4پزعتبر، 100هی تَاى گلت زر هیبى 



اثشار گززآٍری اىلاػبت .  ّز ثرؼ هی ثبؽٌس، هزار زارًس

پزعؾٌبهِ ثَز ًِ ثزای اًساسُ گیزی تحلیل ركتگی ؽـلی 

ٍ [23]پزعتبراى اس پزعؾٌبهِ اعتبًسارز هغلؼ ٍ جٌغَى

ثزای عٌجؼ  ازراى ًیلیت ذسهبت اس پزعؾٌبهِ اعتبًسارز 

 ثِ تَجِ ثب. اعتلبزُ ؽسُ اعت [24]عزًٍَال سزّول ٍ ثیتٌز

زر هيبلؼبت سيبزی اس ايي زٍ پزعؾٌبهِ اعتلبزُ ؽسُ  ًِ آى

 ؽسُ هؾرـ ايي اس پیؼ آى رٍايی ٍ اػتجبر اعت زر ًتیجِ

زر  ٍجَز ايي ثب اهب. ثبؽس هی تأيیس هَرز هَمَػی زر زاهٌِ ٍ

ًزًٍجبخ  آللبی رٍػ اس ًبهِ پزعؼ پبيبيی هیشاى تؼییي

گززيس پبيبيی ثسعت آهسُ ثب اعتلبزُ اس رٍػ آللبی  اعتلبزُ

 ذغتگی ثزای پزعؾٌبهِ تحلیل ركتگی ؽـلی؛% 94ًزًٍجبخ 

 هَكویت ػسم ٍ(87/0)ؽرقیت هغد ،(87/0)ػبىلی

 هبثلیت؛ ثزای پزعؾٌبهِ عزًٍَال% 92؛ ٍ (83/0)ؽرقی

 هلوَط ،(85/0)تنویي ،(86/0)پبعرگَيی ،(91/0)اػتوبز

 . ؛ ثَز(91/0)ّوسلی ،(94/0)ثَزى

 اػتوبز، هبثلیت) ثؼس5ازراى ًیلیت ذسهبت ؽبهل 

 22 ٍ (ّوسلی ثَزى ٍ هلوَط تنویي، پبعرگَيی،

 4تنویي عَال،4پبعرگَيی عَال،5اػتوبز هبثلیت)عَال

 ثَز؛ تحلیل (عَال5ّوسلی عَال 4ٍثَزى هلوَط عَال،

 ذغتگی)عَال20 ثؼس ٍ 3ركتگی ؽـلی زارای

 هَكویت ػسم ٍ( عَال5)ؽرقیت هغد ،(عَال9)ػبىلی

 5 هویبط اس اعتلبزُ ثب زّی ًوزُ. ؛ ثَز( عَال6)ؽرقی

 فَرت( 5= سيبز ذیلی تب 1 = ًن ذیلی)ای لیٌزت زرجِ

زازُ ّبی ثسعت آهسُ جْت ثزرعی هتـیزّب ٍارز . گزكت

 ّوجغتگی ؽسًس ٍ آسهَى ّبی مزيت21Spssثزًبهِ 

 رتجِ ٍاريبًظ، آسهَى آًبلیش ، ذيی عبزُ پیزعَى، رگزعیَى

 .كزيسهي فَرت گزكت ثٌسی

 

ی پژٍّش يافتِ ّا

هزز 50سى، 50ًوًَِ ّبی هَرز هيبلؼِ ايي پضٍّؼ ؽبهل 

هزز زر هغوت پزعتبراى 50سى ٍ 50زر ثرؼ ثیوبراى ٍ ًیش

عبل ٍ 40-30هیبًگیي عٌی پزعتبراى ثیي . هی ثبؽس

% 85. عبل اعت45-35هیبًگیي عٌی ثیوبراى ًیش ثیي 

پزعتبراى زارای هسرى ًبرؽٌبعی پزعتبری ثَزُ ٍ ثویِ ًیش 

زر ثیي . زارای هسرى ًبرؽٌبعی ارؽس پزعتبری ثَزًس

% 18هسرى لیغبًظ، % 56هسرى زيپلن، %23ثیوبراى ًیش 

ثبهیوبًسُ ًیش هسرى زًتزا % 3هسرى ًبرؽٌبعی ارؽس ٍ 

.  زاؽتِ اًس

توبهی اثؼبز ًیلیت ثیي ؛ ّوجغتگی پیزعَى 2هيبثن جسٍل

، ٍ ثجش p-value <05/0ثب هوبزيز ذسهبت ثب تحلیل ركتگی 

راثيِ  (*) زرفس5ػبهل پبعرگَيی ًِ زر عيح ذيبی 

 1هؼٌبزاری زارز توبهی ػَاهل زر عيح ذيبی 

راثيِ هٌلی هؼٌبزاری زارًس، ثسيي هؼٌی ًِ (**)زرفس

ًبّؼ ازراى ًیلیت ذسهبت ٍ ّز يي اس اثؼبز آى هٌجز ثِ 

اكشايؼ تحلیل ركتگی پزعتبراى هی ؽَز، ثؼس ّوسلی ثب 

/- 770ٍ ًیلیت ًلی ذسهبت ثب هوسار /- 761هوسار 

 .ثیؾتزيي مزيت ّوجغتگی هٌلی را زارًس

 حبفل اس آسهَى زر زٍرثیي ٍاتغَى (d )ّبیهوسار آهبرُ

ثیبًگز ػسم ذَز ّوجغتگی  هزار زارًسًِ 5/2 تب 5/1هحسٍزُ 

اعتلبزُ  ثٌبثزايي ذيبّب هغتول اس يٌسيگزًس ٍ ،هتـیزّبعت

 ّوچٌیي 3هيبثن جسٍل . اس رگزعیَى هبثل هجَل هی ثبؽس

ثزرعی هیشاى تـییز پذيزی هتـیز هغتول زر هتـیز ثِ هٌظَر 

تؼییي افلاح  مزيت تؼییي ٍ مزيت هی تَاًین اسٍاثغتِ 

 ذلافِ هسلهيبثن ًتبيج جسٍل . اعتلبزُ هی ًٌینؽسُ

 ثِ اًساسُ ػبهل پبعرگَيی تٌْبمزيت تؼییي افلاح ؽسُ 

 زر  را پیؼ ثیٌی هی ًٌستحلیل ركتگیرپذيزی ی تـی025/0

 594/0 ٍ 580/0حبلیٌِ ّوسلی ٍ ًیلیت ًلی ذسهبت ثب 

 را پیؼ ثیٌی هی تحلیل ركتگیيزپذيزی یتؾهی تَاًٌس 

 .زىًي



 ثزرعی كزك ذيی اس آسهَى تحلیل ٍاريبًظ، ٍ ثِ هٌظَر

. اعتلبزُ هی ًٌین(f)اس ًویت ،ثَزى رٍاثو ثیي هتـیزّب

 ثیبًگز آى p-value <05/0 تحلیل ٍاريبًظ ثب 4ىجن جسٍل

ًیلیت ذسهبت ٍ توبهی اثؼبز ًیلیت ذسهبت زر اعت ًِ 

 Fّبیر آهبرُیزاز ٍ هنى زذبلت زارتؼییي تحلیل ركتگی

. زىهؼٌی زار ٍ كزك ذيی ثَزى ثزهزار هی ثبػ

 مزايت رگزعیًَی ٍ اس ثرؼ مزيت رگزعیَى 5اس جسٍل

جْت عٌجؼ ٍ ًتیجْگیزی كزمیِ ّبی  (β)اعتبًسارز ؽسُ

تحوین اعتلبزُ هی ًٌین، ًتبيج حبفل اس رگزعیَى ذيی 

 5 ًوتز اس P-VALUEًؾبًسٌّسُ ايي اعت ًِ عبزُ، 

زرفس اعت ٍ كزك تغبٍی مزايت رگزعیَى ثب هوسار فلز 

ًیلیت ذسهبت ٍ توبهی  لذاز،ىرز ٍ كزك يي تبيیس هی ؽَ

اثؼبز آى ثؼٌَاى ػَاهل پیؼ ثیٌی ًٌٌسُ زر تحلیل ركتگی 

ثيَر ًلی هی تَاًین ًتیجِ ثگیزين ًِ . اثز هؼٌبزاری زارًس

اثؼبز ّوسلی، هلوَط ثَزى، تنویي، هبثلیت اػتوبز، 

پبعرگَيی ثؼٌَاى پیؼ ثیي ًٌٌسّْب ثِ تزتیت ثیؾتزيي اثز 

 .هؼٌبزار هٌلی ثز تحلیل ركتگی زارًس

 اٍلَيت بٌدی ابعاد کیفیت خدهات

ثِ هٌظَر رتجِ ٍ اٍلَيت ثٌسی اثؼبز ًیلیت ذسهبت اس آسهَى 

 آسهَى 6ىجن جسٍل. ًبپبراهتزی كزيسهي اعتلبزُ ؽسُ اعت

-P=000/0 ٍ زر عيح هؼٌبزاری057/238ثب هوسار ًبيسٍ 

VALUE   هؼٌبزار هی ثبؽس، ثسيي هؼٌی ًِ اثؼبز ًیلیت

ذسهبت، هیبًگیي رتجْْبی يٌغبًی ًسارًس، ثٌبثزايي ثب تَجِ 

ثِ ًتبيج، اثؼبز ّوسلی ٍ هبثلیت اػتوبز ًوتزيي رتجِ ٍ 

ثیؾتزيي اّویت،ٍ اثؼبز هلوَط ثَزى، تنویي، پبعرگَيی 

ثتزتیت ثیؾتزيي هیبًگیٌزتجْْب ٍ ًوتزيي اّویتْب را زارا 

 .هی ثبؽٌس

 

 تحلیل ركتگی ثب ازراى ًیلیت ذسهبت ٍ اثؼبز آىثزرعی ّوجغتگی  1جسٍل 

 p-value  پیزعَىمزيت ّوجغتگی 

 000/0 -/385** هبثلیت اػتوبز

 007/0 -/174* پبعرگَيی

 000/0 -/689** تنویي

 000/0 -/699** هلوَط ثَزى

 000/0 -/761** ّوسلی

 000/0 -/770** ًیلیت ذسهبت

 

  ًیلیت ذسهبت ٍ اثؼبز آى ثب تحلیل ركتگیثزرعی ذلافِ هسل 2جسٍل 

 SD مزيت تؼییي افلاح ؽسُ مزيت تؼییي 

 578/1 144/0 148/0 هبثلیت اػتوبز

 766/1 025/0 030/0 پبعرگَيی

 922/1 472/0 474/0 تنویي



 914/1 486/0 489/0 هلوَط ثَزى

 023/2 577/0 580/0 ّوسلی

 904/1 592/0 594/0 ًیلیت ذسهبت

 

 

ًیلیت ذسهبت ٍ اثؼبز آى ثب تحلیل ركتگیتحلیل ٍاريبًظ 3جسٍل 

 F p-value هسل

 000/0 460/34 هبثلیت اػتوبز

 014/0 182/6 پبعرگَيی

 000/0 715/178 تنویي

 000/0 361/189 هلوَط ثَزى

 000/0 968/272 ّوسلی

 000/0 259/289 ًیلیت ذسهبت

 

 

 

 ًیلیت ذسهبت ٍ اثؼبز آى ثب تحلیل ركتگی مزايت رگزعیًَی 4جسٍل

 B  ذيبی هؼیبرBeta t p-value 

 000/0 -870/5 /-385 049/0 -/289 هبثلیت اػتوبز

 014/0 -486/2 -/174 079/0 -/195 پبعرگَيی

 000/0 -368/13 -/689 041/0 -/545 تنویي

 000/0 -761/13 -/699 036/0 -/495 هلوَط ثَزى

 000/0 -522/16 -/761 038/0 -/629 ّوسلی

 000/0 -008/17 -/770 051/0 -/861 ًیلیت ذسهبت

 

 

  آسهَى رتجِ ثٌسی كزيسهي5جسٍل

  هؼٌبزاری df ًبی زٍ هیبًگیي رتجِ ّب 



     18/2 هبثلیت اػتوبز

     48/3 پبعرگَيی

  000/0 4 057/238 58/3 تنویي

     77/3 هلوَط ثَزى

     99/1 ّوسلی

 

 بحث ٍ ًتیجِ گیری

 

 ذسهبت ًیلیت ازراى ثیي راثيِ ثزرعیزر ايي پضٍّؼ ثِ 

 ثیوبرعتبى پزعتبراى ؽـلی ركتگی تحلیل ٍ ثیوبراى تَعو

ًِ اثتسا ثِ . پززاذتِ ؽسُ اعتايلام  ذویٌی هقيلی ؽْیس

ًتبيج : ًتبيج هزثَه ثِ ازراى ًیلیت ذسهبت هی پززاسين

جبهؼِ ًؾبى هی زّس ًِ ثیي اثؼبز ًیلیت ذسهبت، 

ًِ ايي ثؼس . پبعرگَيی زارای رتجِ عَم اس ًظز اّویت اعت

زرثززارًسُ ی ػَاهلی چَى، هسيزيت سهبى، ارائِ ذسهبت 

. عزيغ، اؽتیبم ًبرًٌبى ثِ ذسهت رعبًی ٍ ؿیزُ هی ثبؽس

ثٌبثزايي احغبط هی ؽَز ًِ ثبيغتی ثِ عزػت ارائِ ذسهبت 

ًِ ثب ًتبيج . ٍ توبيل ًبرًٌبى ثِ ارائِ ذسهت تَجِ ؽَز

زر هيبلؼِ . ّورَاًی ًسارز [19]ًقیزی پَر ٍ ّوٌبراى

، پبعرگَيی رتجِ زٍم را اس ًظز [25]آهبهلايی ٍ ّوٌبراى

پبعرگَيی  [18]فجبحی ثیگسلی ٍ ّوٌبراى. اّویت زاؽت

زر هيبلؼِ هوجل ٍ . اّویت زاؽت رتجِ عَم را اس ًظز

، هلوَط ثَزى زٍهیي رتجِ را اس ًظز اّویت [26]هحوسی

زيَار اتبم ّب، جذاثیت  رًگ: زاؽت ًِ هلوَط ثَزى ؽبهل

زر . ظبّزی، ٍمؼیت ًظبكت، ٍمؼیت تَْيِ ٍ ؿیزُ اعت

، فجبحی ثیسگلی ٍ [25]هيبلؼِ آهبهلايی ٍ ّوٌبراى

، هلوَط ثَزى ثب اّویت تزيي [27]ٍ ًجزيبيی [18]ّوٌبراى

، ًن تزيي اّویت ثؼس [28]زر هيبلؼِ هحوسی ٍ ؽـلی. ثَز

، [26]زر هيبلؼِ هوجل ٍ هحوسی. ًیلیت، هلوَط ثَزى ثَز

. هلوَط ثَزى، چْبرهیي رتجِ را اس ًظز اّویت  زاؽت

هلوَط ثَزى زر ايي هيبلؼِ رتجِ پٌجن را اس ًظز اّویت 

پظ هنبٍت ٍ ازراى ثیوبراى زر هَرز ًیلیت ذسهبت، . زارز

ّوسلی رتجِ . زر راثيِ ثب ظبّز ثیوبرعتبى ذَة ثَزُ اعت

ًِ ّوسلی . اٍل را اس ًظز اّویت ثِ ذَز اذتقبؿ زازُ ثَز

ًِ زر هيبلؼِ . ؽبهل اّویت ٍ تَجِ ذبؿ ثِ ثیوبر هی ثبؽس

هوجل ٍ هحوسی، ثب اّویت تزيي ثؼس ًیلیت ثَز زر حبلیٌِ 

، ًن اّویت تزيي [18]زر هيبلؼِ فجبحی ثیگسلی ٍ ّوٌبراى

ثبيغتی ثِ هٌظَر زرى ًیبس ٍ ذَاعتِ ّبی ثیوبراى . را زاؽت

تَجِ ذبفی ثِ آًبى ؽَز تب ثیوبراى ثتَاًٌس ثِ راحتی 

هؾٌلات ذَز را ثیبى ًٌٌس ٍ پزعتبراى ًیش زر راعتبی ًوي 

تنویي چْبرهیي . ٍ هغبػست فحیح ثِ ثیوبراى گبم ثززارًس

ًِ ثب  رتجِ را اس ًظز اّویت ثِ ذَز اذتقبؿ زازُ ثَز

ٍ ًقیزی پَر ٍ  [25]هيبلؼِ آهب هلايی ٍ ّوٌبراى 

عزاًجبم هبثلیت  اىویٌبى، . هـبيزت زاؽت [19]ّوٌبراى

زٍهیي رتجِ را اس ًظز زاؽت، ًِ هبثلیت اىویٌبى يؼٌی ارائِ 

ذسهبت زر سهبى ٍػسُ زازُ ؽسُ ٍ ػلاهِ ذبلقبًِ ثزای حل 

هؾٌلات ثیوبراى، ثٌبثزايي ثبيغتی ثِ اثؼبز ّوسلی ٍ هبثلیت 

اػتوبز تَجِ ؽبيبًی ؽَز تب ثیوبراى ًِ تٌْب اس ًظز جغوی 

ثلٌِ اس لحبً رٍحی ًیش ذسهت زريبكت ًززُ ثبؽٌس ٍ 

ًِ ثب . ًیبسّبی ػبىلی ٍ رٍحیؾبى ًیش ارمب ؽسُ ثبؽس

ًتبيج . ّوبٌّگ هی ثبؽس [28]هيبلؼِ هحوسی ٍ ؽـلی

 گبًِ ًیلیت ذسهبت ثب 5هيبلؼِ ًؾبى زاز ًِ اثؼبز 

ًِ زر ثیي . كزعَزگی ؽـلی راثيِ هٌلی ٍ هؼٌی زاری زارًس

 گبًِ، ّوسلی ثیؾتزيي ارتجبه را ثب كزعَزگی ؽـلی 5اثؼبز 

ثِ گًَِ ای ًِ ّزچِ ّوسلی پزعتبراى مؼیق تز . زاؽت

ازراى ؽَز، كزعَزگی ؽـلی پزعتبراى ثیؾتز هیجبؽس، 

ّوبًيَر ًِ ثیبى ؽس ّوسلی يؼٌی تَجِ ذبؿ ثِ ثیوبر؛ ًِ 

ثِ تجغ آى تحلیل ركتگی ؽـلی ثبػث هی ؽَز ًِ پزعتبر 

ًغجت ثِ زرذَاعت ّبی ارثبة رجَع ثی تلبٍت ؽَز؛ 



ثٌبثزايي كززی ًِ ًغجت ثِ ارثبة رجَػبى ثی تلبٍت اعت، 

 . ثِ تجغ آى، ازراى ثیوبراى اس ّوسلی ًیش ًبّؼ هی يبثس

ًیلیت ذسهبت ٍ توبهی اثؼبز آى ثؼٌَاى ػَاهل اس آًجبيی ًِ 

ثيَر . پیؼ ثیٌی ًٌٌسُ زر تحلیل ركتگی اثز هؼٌبزاری زارًس

ًلی هی تَاًین ًتیجِ ثگیزين ًِ اثؼبز ّوسلی، هلوَط 

ثَزى، تنویي، هبثلیت اػتوبز، پبعرگَيی ثؼٌَاى پیؼ ثیي 

ًٌٌسّْب ثِ تزتیت ثیؾتزيي اثز هؼٌبزار هٌلی ثز تحلیل 

ثٌبثزايي ثب ايجبز ٍ ارائِ ذسهبتی ًِ . ركتگی پزعتبراى زارًس

رمبيت هززم ٍ ؽْزًٍساى ٍ ارثبة رجَػبى را تبهیي ًٌس ٍ 

ثيَر ًلی ثب ارائِ ذسهبت هؾتزی گزا ٍ تَجِ ثِ هؾتزيبى زر 

هزًش اّساف ٍ كؼبلیت ّبی عبسهبى ًِ تٌْب هی تَاى رمبيت 

هؾتزيبى ذبرجی را تأهیي ًوَز ثلٌِ هبًغ اس تحلیل ركتگی 

. هؾتزيبى زاذلی يب ّوبى ًبرًٌبى ٍ پزعتبى ثیوبرعتبى ؽس

ثبيس ثِ ذبىز زاؽت ًِ ًیلیت ثبيس ثزاعبط ًظز هؾتزی 

 زرفس 97ثزای هؾتزی هْن ًیغت ًِ  .تؼزيق ٍ اثلاؽ ؽَز

 اٍ هی ذَاّس ثبثت. اس ذسهت ارايِ ؽسُ ثسٍى ًول اعت

پَلی ًِ هی پززاسز يب سهبًی ًِ فزف هی ًٌس، ذسهتی 

ثٌبثزايي پیؾٌْبز هی  .فسزرفس ٍ ثسٍى ًوـ زريبكت زارز

ؽَز ًِ هغئَلیي اهز اس ىزين ارائِ هٌؾَر ؽْزًٍسی ثز 

زر رمبيت ارثبة رجَػبى زاذلی ٍ ذبرجی تبًیس ًٌٌس، 

را ثِ هؾتزی  ىزاحی ذو هؾی ّبی ذَز، ثیؾتزيي تَجِ

تْیِ ؽسُ ٍ زر زعتزط   ٍ كزم ّبی ذبفیؽتِ ثبؽٌسزا

 ذَاٌّس تب ًبرهٌسة ٍ ىی آى، اس هؾتزی زٌّسهؾتزی هزار 

ايي ًبرًٌبى پظ اس ؽٌبعبيی،زر . ًوًَِ را هؼزكی ًٌس

ٍ  ثتجغ آى اس  گیزًس عیغتن اًگیشؽی هَرز ارسيبثی هزار

زر ارتجبه ثب . ًبرًٌبى ؽبزاة ٍ پزاًزصی ًیش هٌتلغ گززًس

ارثبة رجَػبى زاذلی يب ّوبى ًبرًٌبى ًیش ػلاٍُ ثز ارائِ 

ايجبز : ذسهبت فس زر فس ثسٍى ًول ثب اهساهبتی ّوچَى

زٍرُ ّبی آهَسؽی، تَعؼِ ؽجٌِ ّبی ارتجبىی، اكشايؼ 

، ثبػث ًبّؼ عيح تحلیل ركتگی (پزعتبر)هتؼسز ًیزٍی ًبر

پظ ثبيغتی هسيزاى، ذسهبت آهَسؽی را ايجبز ًٌٌس تب . ؽًَس

پزعتبراى يبز ثگیزًس ًِ چگًَِ احغبعبت ذَز را هسيزيت 

ًٌٌس ٍ هْبرت ّبی لاسم را ثزای ؿلجِ ثز هَاًغ ٍ رٍيسازّبی 

 .ذغتِ ًٌٌسُ ًغت ًٌٌس
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The relationship between patients perceived service quality and job 

burnout of nurses in shahid mostafa khomeini hospital in ilam 
 

Abstract: 

Introduction: burnout defined as, feelings of loss of energy, feelings of 

powerlessness, depraved, boredom, lack of control, hopelessness, failure, and 

disability. It defines the organization's ability to determine the needs and demands 

of customers and fulfilling these needs is emphasized. Then Patient’s  perceptions 

of service quality can translate to nurses continuously communication with 

patients. 

Materials and Methods: This study is a descriptive cross-sectional study, applied 

on 100 patients and 100 nurses which was obtained during sampling procedure  in 

Hospital. Tool was a questionnaire including questions of (Meslash) job burnout 

and Jackson (1981) to measure perceived service quality SERVQUAL 

questionnaire of (Zdhml and Bytner) (1996) was used. The reliability and validity 

of the questionnaire was confirmed and the data were analyzed using SPSS 21 

software and Pearson correlation, simple linear regression, analysis of variance, 

Friedman's rank test.  

Results: Patient’s  perceptions of service quality and its dimensions of job burnout 

of nurses were effective. Overall dimensions of empathy (β=0/577, P<0/05), 

tangibility(β=0/486, P<0/50) , assurance(β=0/472, P<0/50), reliability(β=0/144, 

P<0/50), responsiveness(β=0/225, P<0/50) respectively have the greatest impact 

and negatively significant on nurses atrophy. 

Conclusion: With providing better services and attention to patients to be 

provided their satisfaction and loyalty and  prevents burnout hospital staff and 

nurses. 

Keywords:Nurses, Nursing staff, Hospital, Burnout, Servqual, Quality 

 

 

 


