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 1فصل 

 تحليل ذینفعان و جلب حمایت ذینفعان کليدي  :حمایت طلبی اوليه :فصل اول

 فهرست مطالب فصل: 

 مسالهكلیات و بیان  •

 شناسايي و تحلیل ذينفعان  •

o  گام اول:  شناسايي ذينفعان 

o بندی ذينفعان گام دوم: اولويت 

o  گام سوم: شناخت ذينفعان كلیدی 

 حمايت طلبي از ذينفعان كلیدی  •

o بررسي سطح پذيرش ذينفعان كلیدی 

o راهکارهای جلب حمايت ذينفعان كلیدی 

o  نکات مهم در فرآيند حمايت طلبي اولیه 
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 ۱( کليات و بيان مساله ۱-۱
  خود به ریاخ هایسال در  را یادیز توجه که  ی انسان منابع ت یریمد  و  یشغل  رفتار به مربوط شناختیروان های سازه از یکی 

 برانگیزترین جنجال  دیشا  و  ترینعمده  از  یشغل  تیرضا  ،یرفتار  علوم  و  تیریمد  نیمتخصص  اعتقاد  به.  است  یشغل  تیرضا  کرده،  جلب

  تیریمد   سطوح  یتمام  در  گر،ی د  طرف  از  و  ساخته  معطوف  خود  به  را  یاریبس  یادیبن  و  ینظر  هایتلاش   سویک  از  که  است  یمیمفاه

 .  (۱)است پیداکرده یاریبس تیاهم ها سازمان

  ناشی فرد  هر تلاش ازآنجاکه دارند قرار  یگوناگون یروان و  یعصب فشارهای  معرض  در یانسان  عوامل  سازمان کی طیمح در

  شغلی  رضایت  .باشدمی  اثربخش  صورتبه  کار  انجام  برای  مهمی  نیازپیش  فرد  هر  رضایت  و  انگیزش  هست،  وی  رضایت  و  انگیزش  از

  به  نسبت  تعهد  وری،بهره  افزایش  در  شغلی  رضایت  مهم  نقش  دلیل   به  این   و  است  سازمان  با  فرد  همکاری  و  حضور  اساسی  شرط

 .  (۱)هست  فرد روحیه افزایش و  شغلی جدید هایمهارت یادگیری  در تسریع ،یروان و  فیزیکی  لامتس تضمین سازمان،

 رضایت   و  وآرامش  انگیزش  دارد،  جامعه  توسعه  و  سلامت  حفظ  در  اساسی  نقش  درمان  و  بهداشت  بخش  کهاین   به  توجه  با  لذا

 ی پرستار   خصوصبه  ؛دارد  جامعه  به  آنان  توسط  شدهارائه  خدمات  وریبهره  بهبود  و  عملکرد   ارتقای  در   مهمی  سهم  بخش   این   کارکنان

  های نوبت.  دارد  ی متعدد  هاینشیب  و   فراز  یبازنشستگ  زمان  تا   لیتحص  به   شروع  زمان   از  آن  یسخت  ل یدل  به  که  است   یمشاغل   ازجمله

  یشغل  ت یرضا  بر  که  است  یموارد  ازجمله  ی همگ  ناخواسته،  و  خواسته  های کاریاضافه  کارکنان،   کارینوبت  کی  از  ش یب  ، یطولان  یکار

ترین یکی از بزرگعنوان  در این راستا مجتمع آموزشی، پژوهشی و درمانی امام رضا)ع( شهر مشهد به.  (2)گذاردمی  ریتأث  پرستاران

  اهمیت   به  توجه  با  ندهای مربوطه نموده است. لذاها و فرآیهای آموزشی کشور ضمن درک این نیاز، اقدام به اصلاح شاخصبیمارستان 

طراحی  شده،  آوری اطلاعات جمع  به  دستیابی  در  تسریع  و  تسهیل  لزوم  نیز  و  های استانداردشاخص  بر اساس  سنجش رضایت شغلی

افزار سامانه ارزیابی مستمر در دستور کار مدیریت مجتمع بیمارستانی  و استقرار نظام سنجش و ارتقاء رضایت کارکنان در قالب نرم

 امام رضا)ع( شهر مشهد قرار گرفت.  

 ( شناسایی و تحليل ذینفعان  2-۱
صرفه باهدف  و  پروژه  ذینفعان  کثرت  به  توجه  تحلیل  با  هزینه،  و  زمان  میجویی  انجام  کلیدی  روش  ذینفعان  گیرد. 

قدرت بوده است. در این ماتریس، ذینفعان را  –مورداستفاده برای بررسی و شناسایی ذینفعان کلیدی در پروژه حاضر ماتریس منافع

 
داده   حیقبلاً توض لیموضوع به تفص نی ا  .باشد  یمحور م رییتغ یبرنامه ها  ژهیهرگونه برنامه به و  ی و اجرا یطراح ی برا ی اساس رساختیز  ی فرهنگ سازمان  1

ا اجرا  ی مطالعه  اهدخو یبرنامه را م  نیخواننده صرفاً ا  کهیشود در صورت یم ه یلذا توص .از تکرار موضوعات ارائه نشده است زیقسمت به جهت پره ن ای شد و در

 . دینما   مطالعهرا در فصل مربوطه  ی فرهنگ سازمان  لیآن را و نحوه تحل ت یو اهم ی و بحث مرتبط با فرهنگ سازمان  رییکند حتماً قسمت مربوط به تغ
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  الگوی  ۱از دو بعد مختلف قدرت که شاخصه تأثیرگذاری و منافع که شاخصه تأثیرپذیری است مورد تحلیل قرار می دهد. شکل  

 تحلیل با توجه به این مدل را نشان می دهد.  

منطقه دو

 درت تا یرگذاری زياد

می ان    ه كم 

(ذينفعان  انويه يا بالقو  ها)

منطقه  هار

 درت تا یرگذاری كم

می ان    ه كم 

(ذينفعان خن ي يا بي تفاوت ها)

منطقه ي 

 درت تا یرگذاری زياد

می ان    ه زياد 

(ذينفعان كلیدی يا پیش برندگان)

منطقه سه

 درت تا یرگذاری كم

می ان    ه زياد 

(ذينفعان اولیه يا مدافعان)

مناف  كم مناف  زياد

(تا یرگذاری كم) درت 

(تا یرگذاری زياد) درت 

 

 قدرت  -ماتریس منافع  :  1شکل  

شود ذینفعانی که هم قدرت و هم منافع بالایی دارند پیش برندگان یا ذینفعان کلیدی  طور که در شکل یک دیده میهمان

گیری رفتاری با مقیاس لیکرت و ابزار گردآوری . این روش از نوع کمی بر مبنای آزمون میانگین بر پایه اندازه(3)اند گذاری شدهنام

از نگاه مطلعین کلیدیداده ها، پرسشنامه ساختاریافته است که به تعیین وض شامل کارشناسان و    ۱عیت قدرت و منافع ذینفعان 

کند که ذینفعان چگونه بر مبنای  پردازد. این روش مشخص میمتخصصان آگاه به فرآیند سنجش رضایت شغلی کارکنان هستند، می

بندی و  اصلی شامل شناسایی، اولویت  گام منافع در خصوص یک پروژه تأثیرگذار و یا تأثیرپذیرند. جهت تحلیل ذینفعان سه-قدرت

 شود.شناخت ذینفعان کلیدی دنبال می

   ذینفعان   شناسایی  اول:  گام (۱-2-۱
هایی هستند  ها یا سازماناولین گام جهت طراحی سیستم سنجش رضایت شغلی کارکنان است. ذینفعان پروژه، افراد، گروه

در معرض اثرگذاری یک تصمیم، فعالیت یا نتیجه پروژه قرار دهند. ذینفعان ممکن  که ممکن است اثر بگذارند، اثر بپذیرند، یا خود را  

است در سطوح مختلفی، درون سازمان بوده و ممکن است سطوح قدرت متفاوتی داشته یا اینکه احتمال دارد خارج از سازمان اجرایی 

در مجتمع بیمارستانی امام رضا)ع( مشهد در جدول    سنجش رضایت شغلی کارکنانمرتبط با پروژه   نفعانیذ  ی اسام.  (4)پروژه باشند 

 شده است. ارائه  ۱-2

 
1 key informants 
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   ذینفعان  بندياولویت دوم: گام (2-2-۱
شن از میزان قدرت و منافع هر ذینفع و همچنین انتظارات ایشان  ای باشد که تصویری روگونهبندی ذینفعان باید بهاولویت 

سرچشمه باشد.  منشأ قدرت ذینفعان در این موضوع منبعث از اختیار در خصوص تصویب، کیفیت، هزینه و زمان پروژه میارائه دهد.  

ها،  نشاءت گرفته از مسائل مرتبط با اهداف و رسالت، حق قانونی، توسعه فرصت  سنجش رضایت شغلی کارکنانمنافع ذینفعان در  

 (. ۱باشد )جدول مسائل مرتبط با سلامت و ایمنی و حفظ شرایط موجود می

 های قدرت و منافع در فرآیند تحلیل ذینفعانریشه:  1جدول  

 توضیح مختصر  منشاء  حوزه اصلی

 قدرت 

 شود.ذینفع برای تصویب یا عدم تصویب پروژه مربوط میاین مورد به اختیار  تصویب

 این مورد به قدرت ذینفع در تغییر و کنترل زمان )تسریع یا تأخیر( پروژه اشاره دارد.  زمان

 هزینه
این مورد به قدرت ذینفع در تغییر و کنترل مقدار هزینه )مالی، منابع انسااانی، فیزیکی و تجهیزات(  

 دارد.پروژه اشاره 

 کیفیت
و خروجی  اجرای فرآیناد  نحوه  کیفیات  کنترل ساااطح  و  تغییر  در  ذینفع  قادرت  باه  مورد  این 

 های پروژه اشاره دارد.خروجی/

 منافع 

 

اهداف و 

 رسالت 

گردد که مساتقیماً با اهداف و رساالت یک گروه ذینفع مرتبط اسات. این مورد به مواردی مرتبط می

را نداشاته    نکه ممکن اسات تمایل چندانی به درگیر شادن در پروژهرغم ایدر این حالت ذینفع علی

ها یک نقش مانند تأمین زیرساااخت را بر عهده  واسااطه رسااالتی که دارد باید در پروژهباشااد اما به

 بگیرد.

توسعه 

 هافرصت

افزودن بر یک گروه ذینفع برای افزایش قدرت سایاسای و  این مورد مربوط به حالتی اسات که در آن

 های موجود خود در پروژه بتواند سایرین را با خود متحد نماید.فرصت

سلامت 

 و ایمنی

شاود. برای کارکنان محل سااخت یک پروژه سالامت کارکنان و ایمنی ایشاان مرتبط میاین مصاالح به

 یا شرایط کاری در وضعیت جدید امری حیاتی است.

حفظ 

شرایط 

 موجود

 منظور ماندگاری و بقای ذینفعان و حفظ شرایط موجود در ارتباط است.منافع بهاین مورد با  

حق  

 قانونی

در این مورد ذینفع حق قانونی در یک موضوع دارد. منظور از حق قانونی دارا بودن صلاحیت قانونی،  

 امکان قانونی مداخله در پروژه بر اساس شخصیت حقوقی ذینفع است. 

منافع 

 اقتصادی 

این مورد به منافع ذینفع در حوزه میزان منافع اقتصااادی پروژه در ارتباط با خود یا دیگران اشاااره 

 دارد.

                                                                                                             ی الااگااو  یاجاارا  و  یطااراحاا  خصااااوص  در  باایاامااارسااااتااان  رئاایااس  قاادرت  حاایااطااه  مااثااال  عاانااوان  بااه

 حق   و بیمارساتان رساالت و  اهداف  با مرتبط  مساائل از  با مرتبط  تواندمی یو  منافع طهیح و  باشادمی  پروژه بیتصاو در  اریاخت  ناشای
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 حفظ و    معاونت رساالت  و  اهداف  با مرتبط  مساائل  با مرتبط  مساائل بیمارساتان سالامت  و  موزشآ  معاون  منافع حیطه.  باشادمی  قانونی

  و  خدمات تیفیک  نیتضام  یکاربرد هایروش  نیتدو جهت ریزیبرنامه از موضاوعاتی  به  منافع منشاأ  نیا.  باشادمی موجود  شارایط

 .دارد اشاره  معاونت این تأثیرپذیری هایآیتم ازجمله  مراقبتیدرمانی و  مقررات  و نامهنیآئ ها،برنامه یاجرا رجوع،ارباب  میتکر

  افزایش رضایت کارکنان  ازآنجاکه.  باشدمی  شدهارائه  خدمات  باکیفیت  ارتباط  در  تیفیک   بهبود  دفتر  مسئول  منافع  حیطه  

 که  گردند یم  محسوب  شدهارائه   خدمات   تیفیک  ابعاد   جزو ارتباط میان رضایت کارکنان و ارائه خدمات بهتر    است  پروژه   ن یا  مدنظر

بیشترین تعداد نیروی    باشند می  طرح  ن یا  ی اصل  نفعانیذ   از  یکنیز ی   مدیر پرستاری باشد.اداره می  نیامسئولیت در    های حیطه   جزو

  و   گزارش  مارستانیب  نیمسئول  به  ایدوره  هاگزارش  طبق  هانظرسنجی  نیا  جینتا   و  نمایند میانسانی در حیطه این مدیریت فعالیت  

 .  شد  خواهند اجرا و شنهادیپ   یاصلاح هایبرنامه ضعف یدارا موارد در  نهایتاً

  ها آن   بندیاولویت  و  بندیدسته   منظور  بدین.  نماید   ایجاد  تواندمی  ذینفع  هر  که  باشدمی  ایبالقوه  تأثیر  تحلیل  بعدی  قدم

  هدف   تأمین  جهت  در  هایشان خواسته   دادن  جهت  و  نمودن  هماهنگ  و   ها آن  انتظارات  مدیریت  و   ذینفعان   با   ارتباط  نحوه  منظوربه

  این  در.  (5)گیردمی  قرار  موردسنجش  گوناگون  هایوضعیت  در  ذینفعان  احتمالی   پاسخ  و   واکنش  نحوه   سپس  و   آن  پیشبرد  و   پروژه

  ها آن  بر  نفوذ  چگونگی  ،ها آن   بالقوه  منفی  اثرات  تعدیل  و  پروژه  در  ذینفعان  پشتیبانی  افزایش  منظوربه   که  است  این  هدف  قسمت

  سپس  و   ییشناسا  نفعیذ  هر  با  مرتبط  منافع   هایحیطه   ای  طهیح  و  قدرت  هایحیطه  ای  طهیح  ابتدا  اساس   نیا  بر.  (6)گردد  ریزیبرنامه

  انگریب ۱  نمره  و   منافع/قدرت  زانیم  نیشتریب  انگریب  ۱0  نمره.  شودیم   داده ۱0  تا  ۱  از  نمره  کی(  منافع  و  قدرت)  طهیح  هر  کیتفک  به

رضایت شغلی  نظام سنجش    استقرار  و  طراحی  پروژه   نفعانیذ  از  ک ی  هر  منافع  و  قدرت  نمرات.  باشدمی  منافع/قدرت  زانیم  نیکمتر

 .  است شدهارائه 2 جدول  در کارکنان

 سنجش رضایت شغلی کارکنانطراحی و استقرار نظام  پروژه  نفعانیذنمرات قدرت و منافع هر یک از :  2جدول
 ذینفع

ها حیطه/حیطه

 ی قدرت 
 های منافع حیطه/حیطه

نمره  

 قدرت 

نمره  

 منافع 

 رئیس بیمارستان 
تصویب،زمان  

 کیفیت و هزینه 
 9 8 هارسالت بیمارستان، حق قانونی توسعه فرصتاهداف و  

معاون توسعه مدیریت و  

 منابع 

تصویب، زمان  

 کیفیت و هزینه 
 9 8 ها اهداف و رسالت بیمارستان ،منافع اقتصادی و توسعه فرصت

 4 7 اهداف و رسالت، حفظ شرایط موجود  کیفیت معاون آموزش و سلامت 

 زمانکیفیت و   رئیس دفتر بهبود کیفیت
اهداف و رسالت بیمارستان، حفظ شرایط موجود و توسعه  

 ها فرصت
7 ۱0 

 8 7 اهداف و رسالت بیمارستان، حفظ شرایط موجود  کیفیت و زمان مدیر پرستاری 

 6 6 اهداف و رسالت بیمارستان، حفظ شرایط موجود  کیفیت و زمان سوپروایزر 
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 ذینفع
ها حیطه/حیطه

 ی قدرت 
 های منافع حیطه/حیطه

نمره  

 قدرت 

نمره  

 منافع 

 کیفیت و زمان رئیس اداره منابع انسانی 
توسعه    -رسالت بیمارستان، حفظ شرایط موجوداهداف و  

 سلامت و ایمنی  -هافرصت
6 7 

 6 4 هااهداف و رسالت بیمارستان و توسعه فرصت  کیفیت رئیس بخش 

 کیفیت و زمان سرپرستار 
توسعه    -اهداف و رسالت بیمارستان، حفظ شرایط موجود

 سلامت و ایمنی  -هافرصت
4 8 

 کیفیت و زمان مسئول واحد 
توسعه    -اهداف و رسالت بیمارستان، حفظ شرایط موجود

 سلامت و ایمنی  -هافرصت
4 8 

 7 4 اهداف و رسالت بیمارستان  تصویب حراست 

 3 4 منافع اقتصادی  هزینه رئیس امور مالی 

 4 4 اهداف و رسالت بیمارستان  کیفیت مسئول روابط عمومی 

 کیفیت و زمان کارکنان
توسعه    -بیمارستان، حفظ شرایط موجوداهداف و رسالت  

 سلامت و ایمنی  -هافرصت
3 8 

 3 3 اهداف و رسالت بیمارستان، حفظ شرایط موجود  کیفیت مدیر گروه 

 4 3 اهداف و رسالت بیمارستان،حفظ شرایط موجود  کیفیت علمیاعضا هیئت

شده در قسمت بعدی ذینفعان باید بر اساس اهمیتی که  شناساییبعد از تعیین میزان قدرت و منافع هر یک از ذینفعان  

دارند، طبقه  بهبرای سازمان  آنعبارتبندی شوند.  باید  پس سازمان  ندارند،  یکسانی  اهمیت  متفاوتی  دیگر ذینفعان  به شکل  را  ها 

که در اینجا از مدل  (7)شده استارائه  های مختلفیها و چارچوببندی ذینفعان، مدلبندی و دسته منظور اولویت بندی کند. بهدسته 

  (.2ماتریس منافع/قدرت استفاده شد)شکل

 

 ذینفعان قدرت کلیه- ماتریس منافع:  2شکل  

رئیس 

بیمارستان

معاون آموزش و سلامت 

معاون توسعه مدیریت و منابع 

د رئیس دفتر بهبو

کیفیت 

رئیس بخش 

مدیر پرستاری

سوپروایزر

سرپرستار  مسئول واحد

کارکنان 

رئیس امور مالیحراست

مسئول 

روابط 

عمومی

مدیر گروه اعضای 

هیات 

علمی

0
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 کليدي ذینفعان ناخت ش  سوم: گام  (3-2-۱
  و   منافع  دارای  دیگر  سوی  از  و  بالا   تأثیرگذاری  قدرت  دارای  سویک  از  که  هستند  ذینفعان  از  دسته  آن  کلیدی  ذینفعان

(  2  شکل)  قدرت  –  منافع  سی ماتر  اساس  بر.  هستند  پروژه  با  مرتبط  اقدامات  کلیه  و  هاریزی برنامه  ها،گیریتصمیم  در  بالا  اثرپذیری

  س یرئ اساس ن یا بر. گردند  ییشناسا  بایستمی  یدیکل  نفعانیذ عنوان به  رندیگیم قرار مربوطه سی ماتر  کی منطقه در  که ذینفعانی 

  پروژه  یدیکل  نفعانیذ  عنوانبه  مارستانیب  سلامت  و  آموزش  معاون  ت،یفیک  بهبود  دفتر  سیرئ  ،یپرستار  خدمات  ریمد  مارستان،یب

 . شدند ییشناسا سنجش رضایت شغلی کارکناننظام  یالگو  یاجرا و یطراح

 طلبی از ذینفعان کليدي  ( حمایت 3-۱
  که  هستند  یکسان   هستند،   مدنظر  هیاول  طلبیحمایت  مرحله  در   هدف  تیجمع  عنوانبه  که  یدیکل  نفعانیذ  ی کل  صورتبه

  دیگرعبارتبه.  رندیبگ  قرار  لی تحل  و  بررسی  مورد  یشنهادیپ   پروژه  به  نگاهشان  نوع  و   ها مندیعلاقه  لحاظ  به  دقتبه  بایستمی

  تیریمد  دقتبه  دی با  رندیگیم   قرار  قدرت- منافع  س یماتر  کی  منطقه  در   که  نفعان یذ  نیا  شودمی  دهید  3  شکل   در  که  گونههمان

 . کرد استفاده شانیا نظر جلب یبرا مناسب  یهاروش از دی با نیبنابرا. شوند

منطقه دو

ذينفعاني كه بايد راضي ن ه 

.داشته شوند
KEEP SATISFIED

منطقه  هار

.ذينفعاني كه بايد مانیتور شوند
MONITOR MINIMUM EFFORT

منطقه ي 

ذينفعان كلیدی كه بايد به د ت 

توجیه و در كار م اركت داد  

.شوند
MANAGE CLOSELY

منطقه سه

.ذينغعاني كه بايد مطل  باشند
KEEP INFORMED

مناف  كم مناف  زياد

 درت يا تا یرگذاری كم

 درت يا تا یرگذاری زياد

 

 قدرت- طلبی ذینفعان بر اساس محل قرارگیری در ماتریس منافعگیری در خصوص حمایتجهت:  3شکل  

 کليدي  ذینفعان پذیرش سطح بررسی (۱-3-۱
  اطلاعات ستیبا یم  رییتغ ریمد/طراح گرفتند قرار قدرت منافع سیماتر کی منطقه در که یدیکل نفعانیذ با تماس از قبل 

  شانیا  علائق  با   متناسب  را  خود طلبیحمایت  برنامه و  کند   کسب مربوطه  نفعیذ هایویژگی و هاعلاقه  ات،یروح  خصوص  در   را  یکامل 

 به   توجه  با  نظام سنجش رضایت شغلی کارکنان  استقرار  و  طراحی  پروژه  یدی کل  نفعانیذ  که  دهد  یم  نشان  ریز  جدول.  دینما  اجرا

 :  دارند قرار  سطح کدام در ۱رشیپذ سطوح

 
اعتماد یا ایمان و سطح چهارم: اطمینان یا  سطوح پذیرش در خصوص یک پروژه شامل سطح اول عدم اعتقاد/باور، سطح دوم اعتقاد یا باور، سطح سوم:   1

 یقین می باشد. 
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 سنجش رضایت شغلی کارکنان طراحی و استقرار نظامسطح پذیرش ذینفعان کلیدی پروژه  :3جدول

 ذینفع کلیدی 
سطح  

 پذیرش
 نام سطح 

 های اساسی سطح ویژگی 

پذیرش ذهنی  

 یا سطحی

پذیرش قلبی  

 )علاقه به موضوع(

پذیرش کامل  

 و آگاهانه 

 دارد  دارد  دارد  اطمینان یا یقین چهارم  رئیس بیمارستان 

 ندارد  ندارد  دارد  اعتقاد یا باور  دوم  مدیر خدمات پرستاری 

 دارد  دارد  دارد  اطمینان یا یقین چهارم  رئیس دفتر بهبود کیفیت

 ندارد  دارد  دارد  اعتماد  )ایمان(  سوم  معاون آموزش و سلامت بیمارستان 

 ندارد  ندارد  دارد  اعتقاد یا باور  دوم  سوپروایزر 

 کليدي ذینفعان  اوليه طلبیحمایت  جلب راهکارهاي (2-3-۱
استفادهروش  4در جدول   برای حمایتهای  پروژه  شده  اولیه در خصوص  استقرار نظام سنجش رضایت طلبی  طراحی و 

 شده است.ارائه شغلی کارکنان

سنجش رضایت شغلی   طراحی و استقرار نظامطلبی اولیه پروژه رویکردها و تکنیک های مورداستفاده برای حمایت:  4جدول

 کارکنان 

رد 
یک
رو

 

 تکنیک ها 

ان 
ست
ار
یم
س ب
رئی

ت  
لام
 س
ش و
وز
آم
ن 
او
مع

 

ی 
ار
ست
پر
ر 
دی
م

 

زر 
وای
پر
سو

 

ت 
فی
کی
د 
بو
به
ر 
فت
 د
س
رئی

 

ک 
ط ی
با
رت
ا

یه 
سو

 
 √ √ √ √ √ گذاری اطلاعات به اشتراک 

      آموزش ذینفع

      رسانی و مکاتبات با ذینفع ها اطلاع بولتن

 √ √ √ √ √ شده گزارش کارهای انجام 
   √ √  های مرتبط در مطالعات خارجی و داخلیگزارش 

      هاسایت رسانی از طریق وب اطلاع 

      سخنرانی 

      جلسات بحث آزاد و جلسات غیررسمی عمومی 

ی 
اد
نی
ه ب
ور
شا
م

 

      ای های پرسشنامهنظرسنجی

      های کانون گروه

      ارزیابی محیط کار

 √ √ √ √ √ های رسمی ویژه ذینفعکمیته
      های دائمی تربیون

   √ √  های مشورتی ذینفعکمیته

      نظر بازخورد آنلاین و جلسات بحث و تبادل 

ی
د لو
ا

گ،   ف 
گ

و 
تگ عم  ق
ی

 

      گردهمایی ذینفعان چندگانه
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رد 
یک
رو

 

 تکنیک ها 

ان 
ست
ار
یم
س ب
رئی

ت  
لام
 س
ش و
وز
آم
ن 
او
مع

 

ی 
ار
ست
پر
ر 
دی
م

 

زر 
وای
پر
سو

 

ت 
فی
کی
د 
بو
به
ر 
فت
 د
س
رئی

 

      های مشورتیمیزگرد

      گذاری جلسات سیاست 

      درگیر سازی مجازی در اینترنت و اینترانت 

ت 
راک
ش

ع  
ناف
و م
ها  ی 
ار
ک

 

   √ √  مشترک   گذاریعنوان یک سرمایهانجام پروژه به

 √ √ √ √ √ ای و ماندگار برای ذینفع توسعه   عنوان یک پروژهانجام پروژه به
      عنوان یک کار نوآورانه و مبتکرانه برای ذینفع انجام پروژه به

      انجام پروژه به در قالب یک پیمان با ذینفع

، مدیر پرستاری  سنجش رضایت شغلی کارکنان  طراحی و استقرار نظامترین ذینفعان کلیدی در اجرای پروژه  یکی از مهم

 گردد:  ای از گفتگوی مدیر تغییر پروژه با ایشان ارائه میباشد که در ادامه نمونه بیمارستان می

بحث  هست    ایباسابقهشده که موضوع  مطرح  ی و کمیته اخلاق بالینی منابع انسان  یشورا    که در  یاز موضوعات   ی کی  : رییتغ  ریمد

شده  با توجه به مباحث طرحوجود داشته آلان هم    تیموضوع از قبل حساس  یدرهرحال به نظر من رورضایت شغلی کارکنان هست.  

به  پرستاران  بزرگ از سوی  بیمارستان  عنوان  گروه شغلی  مقدارحساسیت ترین  ن  شتریب  یها  نظر  به  و  سریع  از یشده  که  تر هست 

 کنه. به فرصت  لی رو تبد د یتهد بتونه  دیشاصورت دقیق بررسی کنه. این ضوع رو به این مو بشه وعمل  اردو بیمارستان

اگر از وارد این قضیه بشیم ممکنه نارضایتی اعلام شده زیاد باشه  که میبدون دبای البته هستم. موافق  کاملاً مدیر پرستاری مجتمع:

العمل خوبی  بشن که کارکنان از اون ها ناراضی هستن  عکس  که خیلی از سرپرستاران اگر متوجهو اکثراً بگن که ناراضین و این 

 نداشته باشن. 

  لیبدرا به فرصت ت  دیتهد  نیا   می تونیمکه ما    ی هستفرصت  نیخاطر ا   نیبه هم  باشه  صحبت شما درست  ممکنهخوب    :ریی تغ  ریمد

ها داشته باشیم  ما باید برداشت دقیقی از میزان رضایت کارکنان و عوامل اصلی در نارضایتی اون  هرحال آنچه روشن هستبه  .میکن

 و این به جز  با استفاده از یک متد علمی شاید راهکار دیگه ای نداشته باشه.

رو    م مدیریتی  شورای عالی پرستاری و تیو البته    میحرکت کن  ریمس  نیکه در ا  ستیخوب به نظر بد ن  :مدیر پرستاری مجتمع

موضوع    نیا  ی بااحتیاط رو  یمقدار  د ی اما با  .باشه  یبهتر  ج ینتا  یماریکه به دست م  ی جیتا درواقع نتا  م یکن  ند یفرآ  نیا  ریدرگ  شتریب

 های منفی شدید نشه.که باعث واکنش میحرکت کن



 

13 
 

است که ما فعلاً    ن یهدف ا  . میانجام نداد   ی کار خاص  چ یهنوز ه  اولیه هست و  م یباهم دار  ما آلانهایی که  حالا صحبت  :ر ییتغ ر یمد 

  میشه و    دیشما باکلیت موضوع موافق هست  دمیکه من فهم  ییتا جا.  میمشترک برس  زبانروی نیاز به کار بر روی این موضوع به یک

خود و    کار قرار بگیرن  سیرهستند در م  ریموضوع درگ  نیبا ا  یکه به نحو  نفعانیهمه ذ  دیدر طول کار با   انشاا...   .کار رو شروع کرد

 .کار اجرا بشه ،روش  نیبا بهتر انشاا...و عنوان پیشران موضوع رو هدایت کنید شما هم به

 بسیار خوب انشاا...: مدیر پرستاری مجتمع

 اوليه  طلبیحمایت فرآیند در مهم  نکات (3-3-۱
 :ردیگ رنظر قرامد ریبایست نکات زمی یدیکل نفعانیدسته از ذ  نیدر ارتباط با ا یصورت کلبه

طلبی حمایت  ندیفرا  دیمسلط نشده است نبا  رییموضوع تغ  یصورت کامل روخود به  رییتغ  ریمد/که طراح  یتا زمان •

تأثیرگذاری و تأثیرپذیری    رییتغ  ریمد  ی بدون تسلط کاف  هیطلبی اولحمایت  ند یدر صورت شروع فرآ  . د یرا آغاز نما  هیاول

 . افتیکاهش خواهد  یدی کل نفعانیبا ذ  شانیا نیمراودات ب

  ایطراح    ،شودیبرگزار م  یدی کل  ذینفعان  نیاز ا  کیبا هر    یشنهادیکه در خصوص پروژه پ وداتی  در هر جلسه و مرا •

 . موضوعات را ارائه دهدادب   تینفس و محکم البته با رعابا اعتمادبه ستیبایم رییتغ ریمد

 ت ی میصم  جادیرا مدنظر قرار دهد از ا   شانیا  گاهیجا  یدیکل  نفعانیبایست در ارتباط با ذ طراح پروژه می  ا ی  رییتغ  ریمد •

 .  را مدنظر قرار دهد شانیا گاه ی ها جاکند و در تمام صحبت زیپره  شانیازحد با ابیش

 ه ی طلبی اولجلسه حمایت  یبرگزار  یبرا  د یبا  رییتغ  ریمد/لذا طراح  ،پرمشغله هستند  یافراد  ی دیکل  نفعانیذعموماً   •

 . در حداقل زمان ممکن اجرا شود  د یبرنامه با نیا . دبرنامه داشته باش

مرحله انجام   نیدر ا  یدیکل  نفعانیذ  هیطلبی اولجلب حمایت  یبرا  رییتغ  ریمد   ای طراح    نیای که بمراوده  ایجلسه   •

  به شود ادامه بحث به پاسخ    یباشد و سع   رییتغ  ریمد  ایتوسط طراح    هیارائه اول  کیمعطوف به    بایستمیشود  می

ذ ط  ی دیکل  اننفعیسؤالات  ذ   . شود  یمربوطه  ب  یدی کل  نفعیهرچقدر  سؤالات  احتمال    یشتریمربوطه  کند  مطرح 

 .  افت ی خواهد  شیافزا رییشروع پروژه تغ یبرا زین ایشان طلبیحمایت

و اجازه   را تائید  یشنهادیپروژه پ  د یکسی که باشد که آننکته را مدنظر داشته با نی ا د یهمواره با رییتغ ریمد ایطراح  •

 ی برا   شانیجلب موافقت ابرای  شود با فشار    یسع  د ینبا  . بنابراینباشد می  یدیکل  نفعیذشروع فاز مطالعه را صادر کند  

های  مقاومت. در صورت کسب موافقت بدون توجیه کافی احتمالاً پروژه در مراحل بعدی برای غلبه بر  اقدام کرد  رییتغ

 احتمالی با مشکل عدم حمایت مواجه خواهد شد. 
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 2فصل 

فصل دوم: مطالعه و طراحی: چارچوب نظري، مرور متون و روش کار و چارچوب 

 طرح

 فهرست مطالب فصل: 

 مباني نظری  •

o شغلي رضايت مفهوم 

o های مرتبط رضايت شغليمفاهیم  و مؤلفه 

 مرور متون •

o  شواهد داخليمرور تجربیات و 

o مرور تجربیات و شواهد خارجي 

 روش كار و  ار وب طرح •

o  روش كار 

 طلبي اولیه گام اول: شناسايي مسئله و حمايت ▪

 ري یگام دوم: مطالعه، طراحي و برنامه ▪

 گام سوم: م اركت طلبي برای اجرا و ال امات اجرايي   ▪

 گام  هارم: اجرا، ارزشیابي، بازخورد و پايدارسازی   ▪

o ار وب طرح  
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 ( مبانی نظري ۱-2
  پرساتاری،  ازجمله  متعددهای ای در رشاتهصاورت گساترده دهد که رضاایت شاغلی بهنشاان مینظری مروری بر متون 

.  اسات طولانی ساابقه ای  دارای  غلید رضاایت شامور در  مطالعهو   (8)اسات  قرارگرفته  مورد مطالعهشاناسای  و جامعه  روانشاناسای تجارت،

انجام گرفت عمدتاً   ۱970مطالعات بعدی که در دهه   .انجام گرفت ۱940رضاایت شاغلی پرساتاران در ساال    در زمینه  مهم  کار اولین

 در   بعدها. بود  وروم و وهای هرزبرگ، مازلنظری، روانشااناساای و مدیریت اسااتوار بودند و اساااس کار این مطالعات نظریهبر مباحث  

 .(9)کننده رضایت شغلی کردندهای مهمی در مورد عوامل پیشگویینظریه پرستاران شروع به ارائه ۱980و اوایل   ۱970 دهه اواخر

 شغلی  رضایت  (مفهوم۱-۱-2
رسد این مفهوم،  حال به نظر میقرارگرفته است. بااینصورت چشمگیری مورد چالش و تجدیدنظر  مفهوم رضایت شغلی به

  مجزا   سازه  سه  مفهوم،  این  که  دهدمی  نشان  غلیت شرضای  با  مرتبط  . تعاریف(۱0)است  ماندهباقی  ممبه  (۱959)از زمان هرز برگ  

  کرانی.  (۱۱)غلاند از ارزشیابی شغل، باور داشتن شغل و تجربیات عاطفی در مورد شگیرد که عبارترا در برمی  باهم   مرتبط  ولی

ناشی از  کند. این واکنش عاطفی  یک فرد نسبت به شغل خود تعریف می  یک واکنش عاطفی یا هیجانی  عنوانبه  را  شغلی  رضایت

 .(۱2)های کارمند هستمقایسه پیامدهای واقعی با تمایلات انتظارات، خواسته 

 شغلی رضایت مرتبط  هايمؤلفه و  (مفاهيم2-۱-2
رضایت یا عدم رضایت    ها مدل  این  در.  باشدمی  اند شغلشمور  در  افراد  احساسات  از  متأثر  شغلی  رضایت  نتی، های سدر مدل  

  اساس  برشود، بلکه انتظاراتی که افراد از شغل خود دارند نیز روی رضایت تأثیرگذار هست.  از شغل به ماهیت شغل محدود نمی

 ای زمینه   نیازهای  روی  بر  بیشتر  دیدگاه   این  اما  ت؛اس   قرارگرفته  موردتوجه  نیازها  به  جوابگویی  دیدگاه  از  غلیرضایت ش،  مازلو  تئوری

جای یکدیگر  رضایت شغلی، مفاهیمی چون نگرش شغلی و رضایت شغلی بهدر مطالعات اولیه    (۱3) ا فرآیندهای شناختیت  دارد  تأکید 

ها را معادل هم و بعضی دیگر منفک از هم  ن آن محققی  از  بعضی  زیرا  است؛  شدهمی  ردرگمیشده که این خود باعث سبه کار گرفته

دهی  ه کار گرفت؛ زیرا هر دو به جهت جای یکدیگر بتوان به کند که رضایت شغلی و نگرش شغلی را میدانستند. وروم بیان میمی

که اشغال کرده است، معطوف هستند. همچنین نگرش مثبت معادل رضایت و نگرش منفی معادل   عاطفی فرد به سمت کار و نقشی

 .(۱4)اندشدهنارضایتی در نظر گرفته

گیری نمایند و تأثیر هر  ا اندازهبتوانند آن رهای مختلف رضاایت شاغلی را شاناساایی کرده تا  کنند مؤلفهمی تلاشن محققا

اعتماد  دقیق و قابل  اطلاعاتاین اقدام آن اساات که  لازمه  .(۱5)وری کارمندان مورد آزمون قرار دهندها را بر روی بهرهیک از مؤلفه

ت شاغلی  رضاای  میزان خصاوص در  متعددی تحقیقات نیز وردر داخل کشا  .(۱6)شاده باشاددرباره ماهیت رضاایت شاغلی حاصال

ب  اغل  نبوده،  برخوردار  بیاز روایی و پایایی مناساا  مطالعات ناسااتفاده در ای ابزارهای مورد (۱9-۱7)اساات گرفتهپرسااتاران انجام
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تنی بر تئوری هرز برگ هست. با توجه به اهمیت مفهوم رضایت شغلی و اثرات ناشی از پژوهشاگر ساخته و یا بر اساس پرسشنامه مب

طراحی و ساااخت ابزارهای اسااتاندارد موردتوجه قرار گیرد.   رد مفهوم این که  بایسااتی  فردی،  و  غلیهای شااآن بر روی تمامی جنبه

های فرهنگی، فردی و ساازمانی خاص کشاور  ساازی در این زمینه بر اسااس زمینهداخل کشاور اصالاً به مفهوم  حقیقاتمتأسافانه در ت

 .توجهی نشده است

  یک(  هیجانی  یا)  عاطفی  واکنش یک  عنوانبه را  آن که تکند که در تعریف رضایت شغلی اجماع بر این اسبیان می  کرانی

کند که رضاایت شاغلی یک حالت هیجانی مثبت یا خوشاایند هسات لوکه نیز بیان می  .(۱2)کنندد نسابت به شاغل خود تعریف میفر

 مثبت  عاطفی  هایواکنش که  داده اننتیجه تحقیقات نش.  (20)شغل خود یا تجربیات شغلی خود هست از  اغلکه ناشی از ارزیابی ش

های  هایی از واکنشکاری، نمونه  انرژی، اشاتیاق کاری، و مشاغولیت خوشاایند.  (2۱)تواند روی رضاایت شاغلی مؤثر باشادی میمنف  و

های عاطفی منفی  هایی از واکنشتواند نمونهت عصابی کاری میلاهای ناخوشاایند و مشاک، مشاغولیتاساترسو   (22)عاطفی مثبت 

 .  (23)باشند

ه یک کارمند از تجرب شااناختی  و  عاطفی  ارزیابیوساایله  داند که بهعنوان یک حالت درونی میبریف رضااایت شااغلی را به

د تلفیقی از خواهمی درواقع  تعریف این.  باشاد غیر دلخواه  یا دلخواهتواند به درجات این ارزیابی می  ؛ودشاشاغل خویش توصایف می

کند که همان رضایت  ن تلفیق، در حقیقت مفهوم سومی از این سازه را ارائه میای. کند  ارائه  را شغلی رضایت ناختیابعاد عاطفی و ش

قضاااوت    ساااززمینه انتظارات،  و تمایلات از  ایمجموعه  رفتاری،  الگوی  کی  عنوانبه نگرش  .(24)یک نگرش هساات  عنوانبه  غلیشاا

  (25)هساات محرک به  رطیتوان گفت که نگرش یک واکنش شااتر میها و انتصااابات هساات. به بیان سااادهخاص در مورد موقعیت

ها برای نگرش ساه عنصار عاطفه، شاناخت و رفتار را بعدی از نگرش را ارائه کردند. آنساه یهای نگرشای تعریفباگذشات زمان نظریه

شاغلی یک قضااوت    ترضاای نگرش،  یک  عنوانبه و اسات نگرش  یک غلیتوان گفت که رضاایت شانابراین می. ب(26)دمعرفی کردن

  یک  عنوانبه نگرش روی بر  هرز برگ یتئوری انگیزشا ؛کننده مثبت یا منفی نسابت به شاغل یا یک موقعیت شاغلی هساتارزیابی

عنوان یک خط پایه برای رفتار عمل  اینکه نگرش به  کننده جهت ارتقاء رضاااایت شاااغلی تأکید داشااات. باوجودل قوی و تعیینعام

توان های کاری میبا توجه به ارزش  (27)تواند پایه و اسااسای جهت توساعه نگرش افراد باشادبینی میها یا جهانکند اما ارزشمی

گردد. در مطاالعاات راوری و  هاای غیرماادی از شاااغال برمیهاای درونی باه جنباهکرد. ارزش  هاای کاار درونی و بیرونی را منفاکارزش

های بیرونی کار به ارزش (29, 28)معنوی و اعتقادی کار بوده اسااتهمکاران نیز یکی از ابعاد سااازنده مفهوم رضااایت شااغلی بعد  

 .(30)کنندمیهای ارتقاء که در این بعد اهمیت پیدا گردد؛ ازجمله حقوق، فرصتهای مادی و انتفاعی کار برمیجنبه

ها باشاند. این ارزشر میکا هایارزش گیرد قرار موردمطالعه  شااغل و شاغل بین بیکی از عوامل شاخصای که باید در تناسا

کنند که چه چیزی را ترجیح دهد یا با چه چیز مقابله کند. بنابراین  راهنمایی میشوند که فرد را  عنوان اعتقادات پایدار تعریف میبه
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دار  ربیشتری برخو نسبتاً  پایداری  از  نگرش، برخلاف هاارزش بود خواهند  ردها و رفتارهای فها، قضاوتهای کار راهنمای نگرشارزش

توانند بر روی های شااخصاای میارزش (3۱)به نگرش دارندها و شاارایط مختلف پایداری بیشااتری نساابت باشااند و در موقعیتمی

ها بر روی ها و اثرات آنتأثیرگذار باشااند. نقش ارزش  (34)ها و رفتارهاترجیحات، انتخاب  (33)صاایهنجارهای شااخ  (32)هانگرش

  اذعان محققین  از  بعضای  که تها به حدی اسااندازه ساایر ابعاد موردتوجه قرار نگرفته اسات. اهمیت نقش ارزشرضاایت شاغلی به

یعنی رضاایت از )های درونی  ها را به ارزششاغلی پرساتاران را مجدداً تنظیم کرد و آن که باید متغیرهای مؤثر بر رضاایت  دارندمی

 .(35)دبندی کرطبقه( ایحقوق و پیشرفت حرفه)و بیرونی    (و توانایی انجام درست وظیفه در طول ساعات کاری تاریکار پرس

کاربردی توجه کرده و    صورتبه  غلیبیشتر محققان به مفهوم رضایت ش عنوان یک سازه چندبعدی:رضایت شغلی به 

ها و  حقوق، مزایای کاری، پاداش)رضااایت شااغلی اغلب در عوامل خارجی    (36)اندعنوان یک سااازه چندبعدی تعریف کردهآن را به

  سااازه ساانجش ابزارهای اساین عوامل داخلی و خارجی اغلب اساا (37)های درونی ریشااه داردها یا پاداشو ارزش  (مزایای مادی

 یا شاأن پرساتاران با شاغلی رضاایت که داد ( نشاان۱999یج مطالعه کانگاز ).نتا  (38)ددهنرضاایت شاغلی را تشاکیل می  چندبعدی

 (39)باشندمی ارتباط در اجتماعی شده درک حمایت عملکرد و بر کنترل گیری،تصمیم در استقلال شغلی، پرستیژ

 کار، محیط درون روابط کار، شاارایط متغیرهایی همچون با شااغلی رضااایت که کرد یک مطالعه مروری مشااخص در لو

های ساازمانی در ارتباط بوده  مشایهای رهبری و خطهمچنین سابکشاغلی و  امنیت و پذیریاحترام، مسائولیت و قدردانی خودکار،

 در شاغلی باشاند؛ ثبات رضاایت برخوردار بیشاتری ثبات از هساتند که شاغلی رضاایت از منابعی دنبال به نمحققی اخیراً . (40)اسات

 بیشاتر دهندمی انجام متفاوتی و متنوع کارهای افرادی که به نسابت معناداری صاورتبه دهندمی انجام مشاابه کارهای کارکنانی که

 مطالعه یک . در(4۱)اسات شادهگزارش 0.۱9کارکنان منفی   گردش و شاغلی رضاایت بین مطالعه، همبساتگی . در یک (20)اسات

مطالعات مروری اخیر همبسااتگی   کهدرحالی  (42)شااد گزارش 0.۱7 فیضااع زین  عملکردو  شااغلی رضااایت بین ارتباط دیگر

شاده در این زمینه نشاان دادند که میزان رضاایت شاغلی با عملکرد شاغلی  اکثر مطالعات انجام .(43)را گزارش کردند  0.30بالاتری

 .(44)کارکنان و رفتار سازمانی کارکنان در ارتباط بوده است

 ( مرور متون 2-2

 داخلی شواهد و  تجربيات مرور (۱-2-2
علمی دانشکده پزشکی دانشگاه  بررسی رضایت شغلی اعضا هیئت"با عنوان    ( در مطالعه خود۱386سلیمانی و همکاران )

بررسی میزان رضایت شغلی  "با عنوان  که  در پژوهشی    (۱383منجمد و همکاران)نیز  و    "علوم پزشکی تهران و عوامل مؤثر بر آن

ارائه خدمات  انجام دادند،    "ی مراکز بهداشتی، درمانی و آموزشی سراسر کشورگروه پرستار نشان دادند که بین رضایت شغلی با 

 . (46, 45)ها ارتباط وجود دارد بهداشتی درمانی مؤثر به بیماران در بیمارستان
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ترین رضایتمندی کارکنان حوزه بهداشت مربوط به الاوامل ساختاری و مدیریتی، بمطالعه کوشا و همکاران در بعد ع در  

فصل در زمان نیاز“ بود. در بعد عوامل فردی،  لاو در حوزه درمان مربوط به ”میزان دسترسی به مدیر ب  "یرحیت مدلاشایستگی و ص"

  "نفس خود برای انجام کارهامیزان عزت"و کارکنان بخش درمان از    "تسلط و مهارت کاری خود"کارکنان بخش بهداشت از میزان  

ین رضایت را  بیشتر  "تراز در سازماننحوه ارتباط بین کارکنان هم"بیشترین رضایت را داشتند. همچنین کارکنان بخش درمان از  

 .(47)داشتند

  "فراهم بودن مزایای جانبی"و    "حقوق و دستمزد مناسب"در پژوهش موسوی و همکاران کارکنان موردمطالعه دو عامل  

احساس "ها نشان داد که دو عامل ترین عوامل بهداشتی مؤثر بر عملکرد و رضایت شغلی ذکر کردند. همچنین یافتهرا جزء بااهمیت

   .(48)ترین عوامل انگیزشی مؤثر بر عملکرد بودند جزء بااهمیت "موردعلاقه بودن کار"و  "مسئولیت در کار

ی پرستاران شاغل در دو  همبستگی با عنوان ارتباط رضایت شغلی و تعهد سازمان-تحریر و همکاران در مطالعه توصیفی

بیمارستان نظامی و غیرنظامی به این نتیجه دست یافتند که رفتارهای تشویقی مدیر، سبک رهبری وی و عواملی که موجب انگیزش 

 . ( 49)تواند بر رضایت شغلی و تعهد سازمانی کارکنان مؤثر باشدشود میکارکنان می

نشان داد که بیشترین رضایت شاغلی مرباوط باه ارتبااط با همکاران و کمترین (  ۱389نتایج تحقیاق جهانی و همکاران )

 .(50)از مزایاای ساختی کاار، برقاراری عدل و انصااف و عادم وجاود تبعایض و امکاناات رفاهی بوده است رضایت

در تحقیق خود به این نتیجه رسیدند که رضاایت شااغلی بااا عواماال اقتصااادی، آموزشاای،   (۱389صافی و همکاران )

دریافتند کاه متغیرهای جنس، وضعیت  (  ۱390آزاد مرزآبادی و غلامی فشارکی )    .(5۱)اداری، انگیزشی و رفاهی رابطاه معناادار دارد

که متغیرهای منطقه جغرافیایی، تیاپ    حالی  دار نداشتند دراقتصاادی باا اساترس شاغلی رابطاه معنی-تأهل و سطوح اجتماعی

نیز مشخص   (۱39۱و همکاران )اساس تحقیقات کریمی    بر.  (52)شخصاایتی، سان و تحصاایلات در اسااترس شغلی مؤثر بودند 

 . (53) دارد دار وجودگردیاد کاه باین استرس شاغلی و رضاایت شاغلی رابطاه معنی

دار کارکنان رابطاه معنی  HSE سازمانی و عملکرددر پاژوهش خود به این نتیجه رسید که بین فرهنگ   (۱39۱الدینی )تاج

داری  مشخص گردید که بین استرس شاغلی و عملکارد شغلی رابطه منفی و معنی (20۱0در پاااژوهش بشااایر ).   (۱9)وجاود دارد

نیاز در پژوهش خود    (20۱۱آزاده و همکاارانش)  .(54)یابد   شدت کاهشگردد عملکارد شاغلی بهوجود دارد و ایان عامل سبب می

 .(55)اندپرداخته  HSEE نظر گرفتن به بررسی رضایت کارکناان باا در

 خارجی شواهد و  تجربيات ورمر (2-2-2
پرستار در یک بیمارستان دولتی نشان داد، بیش از نیمی از این افراد   ۱09نیز بر روی تعداد  (2005) پیترسن و همکاران

 . (56)و حمایت شغلی از عوامل تأثیرگذار بر روی رضایت شغلی پرستاران بود ءاز شغل خود رضایت داشتند. شرایط و ارتقا
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اعلام کردند که اکثریت کارکنان پزشکی و غیرپزشکی    در یک بیمارستان آموزشی در کشور نیجریه   (20۱۱و همکاران)کوکِر  

داشتند رضایت  توسط  در مطالعه.  (57)از شغل خود  پرستاری   ۱992در سال   کاوانا ای که  روی کارکنان  بر  انگلستان  در کشور 

های  گیری، دریافت آموزشر تصمیمی مشارکت دزمینه   ها انجام شد، نتایج به دست آمده مشخص کرد که این افراد دربیمارستان 

دریافتی   حقوق  ازنظر  اگرچه  داشتند،  اعلام  را  خود  رضایت  شغلی  پیشرفت  جهت  فرصت  داشتن  و  شغلی  ارتقای  خدمت،  ضمن 

 .(58)مندی بالایی گزارش نگردید یترضا

  20۱3در سال  Kuopio نفر از کارکنان بیمارستان وابسته به دانشگاه۱424بر روی تعداد  کِویست و همکاران که مطالعه

. در است  مطلوب  درمجموع  مندی شغلی این افراد که کارکنان پرستاری در مقایسه باکارکنان ادارییتنشان داد که رضاانجام شد  

  .(59)برخوردار هستند تریمندی پایینیتاین مطالعه مشخص شد خدمات مالی و پشتیبانی از رضا

پیشگویی"ای تحت عنوان  و همکاران در مطالعه یدآسگ پرستاران  کننده چرخش شغلیعوامل مؤثر بر رضایت شغلی و 

ترک شغل و از دست رفتن پرستاران   به علتنشان داد که جابجایی محل کار موجب اثرات مخرب بر پرستار و بیمار  "یجنوب اتیوپ 

گرایانه با درک روشنی از متغیرهای  های مناسب و اهداف واقعحال، مدیران باید با استراتژیشود. بااینباصلاحیت از محیط کار می

و ارتقاء رضایت شغلی آنان گردند نارضایتی شغلی کارکنان مراکز درمانی موجب پایین  محل کار موجب افزایش انگیزه پرستاران  

های آنان درواقع توجه به بهداشت شده و درنهایت نارضایتی بیماران خواهد شد و توجه به نظرات و خواسته آمدن کیفیت خدمات ارائه

   . (60)است سلامتو 

و همکاران نشان داد که ایجاد شرایط مطلوب در محل کار برای رضایت شغلی ضروری است و سرپرستان و   طالعه فلریم

همچنین سرپرستان ؛  کننداثرات عاطفی میهای کاری کمک به کاهش حجم کار، جلوگیری از فرسودگی و  همکاران با ایجاد گروه

و همکاران کمبود حقوق و مزایا، شرایط نامناسب محیط   در پژوهش خنوو   . (6۱)شوندموجب رشد، توسعه و کمک به ارتقاء افراد می

ای شغلی، واگذاری مسئولیت حیت موجب کاهش رضایت شغلی و در برابر آن ارتقاء و دستیابی به پیشرفتهلاصکار، سرپرستان بی

عامل مهم را    ۱0و همکاران در پژوهش خود   لوربر.   (62)کاری و شناخت نسبت به حرفه موجب افزایش رضایت شغلی پرستاران بود

مکانات  موقع، فرصت برای ارتقاء، ادانستند شامل: روابط خوب در محل کار، پرداخت به که مدیران و کارکنان بر رضایت شغلی مؤثر می

ل مرتبط لاای، آزادی و استقهای حرفهپذیری و چالشآموزشی مجموعه، تشویق مدیران از کارکنان، شرایط مناسب کار، مسئولیت 

   .( 63)باکار ذکر کردند

ای، محیط همکاری خوب پزشک و پرستار موجب افزایش رضایت شغلی  ین حرفه و همکاران روابط ب  هملاندر مطالعه  

باهدف بررسی رابطه میان رضایت    بولز و همکاران در پژوهش   .( 64) منجر به بهبودی شرایط ایمنی بیمار گردد تواندبیمار شده و می

   .(65)دار وجاود داردشغلی و تعهد سازمانی مشخص شد که بین این دو رابطه مثبت و معنی
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که این امر   شده استبار اهمیات کیفیات محایط کاری روانی مناسب تأکید شده و بیان(  20۱2در تحقیاق اسکارهالت )

نشان داده شد که   (20۱3در پژوهش متیو )   .(66)وری در سااازمان گاارددتواند سابب بهباود سالامت کاار و افاازایش بهاارهمی

رود، میزان رضاایت شغلی و کیفیت زندگی  اساترس دارای رابطه منفی با رضایت شغلی بوده است و هرچقدر سطح استرس بالاتر می

 .(67)یافته استهشکا

 ( روش کار و چارچوب طرح 3-2

 کار  روش (۱-3-2
شده است. محیط پژوهش  های کمی و کیفی انجامباشد که با ترکیبی از روشنوع مطالعه در پروژه حاضر اقدام پژوهی می

  5000تخت فعال دارد که ماهانه به بیش از    ۱000نی امام رضا)ع( حدود  مجتمع بیمارستانی امام رضا)ع( مشهد بود. مجتمع بیمارستا

نفر    3700کننده به اورژانس بیمارستان خدمت ارائه می دهد. در این مجتمع حدود  هزار بیمار مراجعه   ۱8بیمار بستری و حدود  

های مختلف پزشکی  یر در رشته فراگ  ۱000علمی و  عضو هیئت  200علمی،  نفر پزشک غیر هیئت   300کارکنان غیرپزشک، حدود  

 فعالیت دارند.  

 مراحل انجام پروژه شامل گام های زیر می باشد:

 شناسایی مشکل و حمایت طلبی اولیه :گام اول

 مطالعه، طراحی و برنامه ریزی  :گام دوم

 مشارکت طلبی برای اجرا و الزامات اجرایی  :گام سوم

 اجرا، ارزشیابی، بازخورد و پایدارسازی  :گام چهارم

  طلبی اولیهگام اول: شناسایی مسئله اصلی، تحلیل ذینفعان و حمایت

  صرفاً   یا   دارد  وجود  واحدها   مسئولین  و  سرپرستاران  عملکرد  سنجش  برای  مناسبی   معیار  آیا  جرقه اول شناسایی مسئله:

آیا ابعاد رضایت کارکنان    شود؟می  انجام  ذهنی   هایشاخص  یا  شخصی  سلایق  اساس  بر  مدیران  در   ایجادشده  تغییرات  و  انتصابات

سنجش رضایت شغلی    یهاشده است؟ چرا برخی از کارکنان تمایلی به پاسخگویی به سؤالات را ندارند؟ گزارشدرستی شناساییبه

 مسئول   ، درمان معاون  حضور  بالینی با   اخلاق  جلسه کمیته   بود که در  ی دیسؤالات کل  ،سؤالات  نیااعتماد است؟  کارکنان چقدر قابل  

  فنی   ناظم   ،مددکاری  مسئول  ،شکایات  به   رسیدگی  مسئول،  ها کمیته   سردبیر  ،پرستاری  مدیر،  حراست  مسئول  ،شکایات  به   رسیدگی

کارکنان در بیمارستان های موجود در رضایت سنجی از  تصمیم بر آن شد که نقاط ضعف و چالش  رادیولوژی مطرح شد و  و  آزمایشگاه

 .  شناسایی و برای رفع  و ارتقاء فرآیند سنجش رضایت کارکنان اقدام گردد
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در این مرحله به پیشانهاد معاون توسعه  شنناسایی ابعاد مسئله در قالب نشست متخصصان و بح  گروهی متمرکز:

وساعه مدیریت و منابع مجتمع، مدیر  بیمارساتان ابتدا یک جلساه نشاسات متخصاصاان تشاکیل شاد. این کارگروه شاامل معاون ت

علمی )دارای ساابقه فعالیت و پژوهش مرتبط(، کارشاناساان رضاایت سانجی مجتمع، رئیس اداره پرساتاری مجتمع، اعضاای هیئت

 منابع انسانی مجتمع و مسئول دفتر بهبود کیفیت بود.  

 بایست موردتوجه و بررسی قرار گیرد: های زیر میسنجش رضایت کارکنان در بیمارستان از جنبه  ابعاد مسئله:

 میزان تطبیق نتایج حاصل از سنجش وضعیت رضایت کارکنان با واقعیت •

 روش کاربست نتایج حاصل از رضایت سنجی کارکنان    •

 های عینی یا ذهنی برای ارزیابی  شاخص •

 ها و واحدها  ین بخشوش بازخورد نتایج به مسئولر •

 روش بازخورد به پرسنل  •

   هاآوری دادهروش جمع  •

به دنبال شاناساایی ابعاد مشاکل، ذینفعان مختلف برنامه در همان    طلبی اولیه:شنناسنایی ذینفعان کلیدی و حمایت

از اعضاا   جلساه )نشاسات متخصاصاان( از طریق بارش افکار شاناساایی و لیسات شاد. در جلساه بعدی نشاسات متخصاصاان از هر یک

دقیقه روی منشاأ قدرت و منافع ذینفعان   ۱5درخواسات شاد برای هر ذینفع منشاأ قدرت و منافع را یادداشات کنند. ساپس به مدت  

تخصایص دهند. نمره    ۱0تا   ۱ای بین بحث شاد و در مرحله بعدی از هر یک از اعضاای جلساه درخواسات گردید به هر ذینفع  نمره

 به معنی کمترین میزان منافع یا قدرت هست. ۱فع یا قدرت و نمره  نشانگر بیشترین میزان منا ۱0

بندی و برای هر یک از بعد از تخصایص نمره توساط هر یک از اعضاای نشاسات متخصاصاان، نمرات توساط مدیر تغییر جمع 

ذینفعان میانگین نمره قدرت و منافع شاناساایی شاد. در مرحله آخر نیز آن دساته از ذینفعان که به لحاظ نمره منافع و قدرت امتیاز 

ن کلیدی شاناساایی شادند. بعد از شاناساایی ذینفعان کلیدی بر اسااس ساطح پذیرش هر  عنوان ذینفعاکساب کرده بودند به 5بالای  

طلبی اولیه انتخاب شادند. )جزئیات های مناساب و متناساب با ایشاان جهت حمایتیک از ذینفعان در خصاوص موضاوع پروژه، روش

 شده است( ل یک ارائهطلبی اولیه در خصوص پروژه در فصشده برای شناسایی مصالح و حمایتاقدامات انجام

 ریزی مطالعه، طراحی و برنامه :گام دوم

 مرحله به شرح ذیل انجام شد.   4گام دوم در قالب 

 قسمت  نیا  در   عمده  پژوهش  روش   هدف اصلی در مرحله اول شناسایی ابعاد نظام سنجش رضایت شغلی کارکنان بود. مرحله اول:

های  سنجش رضایت شغلی در بیمارستان  با  مرتبط  مستندات  و  مدارک  یبررس  قسمت  درهای تحلیل محتوی بود.  استفاده از شیوه 
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 ,Science Direct, Web and Scienceعلمی  اطلاعات  هایپایگاه  در  شده   افتی  مرتبط  مقالات  جهان،  و  رانیا  کشور  در

Medline, Ovid    و  ProQuest    از این مطالعات در    گرفتند  قرار  موردبررسی  موردنیاز  مستندات  به  یابیدستبرای که بخشی 

نظران و پژوهشگران موردنظر به تن از صاحبای متشکل از پنجدر قسمت دوم این مرحله، نمونه. قسمت مبانی نظری ذکرشده است 

صص مرتبط دارای سابقه انجام حداقل یک کار  )افرادی که علاوه بر تخ  ۱گیری از موارد ویژه گیری هدفمند از نوع نمونه روش نمونه 

تکمیل   برای  لازم  اطلاعات  شدند.  انتخاب  هستند(  نظام سلامت  عملکرد  ارزیابی  درزمینه  کتاب  یا  مقاله  انتشار  یا   فرمپژوهشی 

های زیر به  مربوط به سنجش رضایت شغلی در بیمارستان در ایران و جهان بر اساس جستجوی کلیدواژه مستند  اطلاعات  آوریجمع 

 : دست آمد

• Hospital 

• job satisfaction 

• Employees 

• Health system 

And 

• The public sector  

• Job satisfaction tools   

•  Factors affecting job satisfaction 

 سنجش رضایت شغلی  زمینه  استراتژی جستجو در :5  لجدو

  تعدادی از منابع مورد بررسی کامل قرار گرفت. معیار انتخاب این موارد، داشتن بیشترین ارتباط موضوعی با  بر این اساس 

بود. البته سعی شد برای دسترسی به مطالعات مرتبط بیشتر،   در دسترس بودن متن کامل مستندات  هدف مطالعه، جدیدتر بودن و

نیز مورد بررسی قرار گیرند.  اما دارای محتوای کاربردی بودند  تر  ات که قدیمیشده در این مطالع دسترس استفادهبرخی منابع قابل

 موضوع   به  مربوط یاصل  نیمضام  ابتدا ها  در تحلیل داده  . اندشدهنتایج بررسی برخی منابع مذکور در نگارش قسمت مرور متون آورده 

 
1-  Critical Case Sampling 

Search engines and 

databases  

Yahoo, Google, ScienceDirect, ISI web of science, MedLine, Ovid, ProQuest, 

WHO (up to 1 June 2013)  

Limits  Language: English OR persian 

Strategy  (A1 AND A2)  

A1  Hospital 

job satisfaction 

Employees 

Health system 

A2  The public sector   

Job satisfaction tools  

 Factors affecting job satisfaction 
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  شد  ی سع  و  شدند   حذف  مشابه  یمعان  یدارا  و  موضوع  با  ترکم  ارتباط  یدارا  یهابخش  سپس  شده، انتخاب  هاآن  یهامترادف  و

ترین ابعاد جهت طرح در نشست متخصصان درنهایت بر همین اساس پرتکرار و کاربردی.  شوند  خلاصه  و  بندیدسته  مشابه یهاافتهی

 انتخاب شدند.  

بود و روش پژوهش عمده در این گام    شدهشناسایی  و زیر ابعاد   ابعاد   هیاول  تائید  و  یبررسهدف اصلی این مرحله    مرحله دوم:

استفاده ازنظر متخصصان در داخل بیمارستان بود. اعضای کمیته پایش و بهبود کیفیت و شورای منابع انسانی مجتمع بیمارستانی  

مل رئیس بیمارستان، تعداد دو  عنوان اعضای اصلی جلسه بحث گروهی متمرکز انتخاب شدند. اعضای این کمیته شاامام رضا)ع( به

هیئت  عضو  کیفیت  نفر  بهبود  دفتر  مسئول  بیمارستان،  سلامت  و  آموزش  معاون  منابع،  و  مدیریت  توسعه  معاون  بالینی،  علمی 

بیمارستان، مدیر پرستاری مجتمع، رئیس اداره منابع انسانی، مسئول دفتر بهبود کیفیت، رئیس اداره بودجه و تخصیص منابع، رئیس 

پایش، مسئول گروه  ره فنادا مسئول گروه  بهداشت محیط،  واحد  مسئول  و  عفونت  واحد کنترل  مسئول  اطلاعات سلامت،  آوری 

  با حضور   جلسهمجموع دو  ها و مسئول روابط عمومی بودند. در  ریزی، مسئول گروه ایمنی و خطا دفتر بهبود، مدیران سایتبرنامه

 متخصصان برگزار شد. 

در هر یک از جلسات برگزارشده   منظور  بدین( انجام شد.  NGTی از متخصصان به شیوه گروه اسمی)روش اداره و نظرسنج

به هریک از اعضا فرصت اظهارنظر در خصوص هریک از ابعاد پیشنهادی حاصل از مرحله قبل داده شد. هر یک از اعضاء آزادانه در 

گیری در خصوص  م به سؤالات بقیه اعضا پاسخ دادند؛ درنهایت رأی ها نظرات خود را ارائه دادند و در صورت وجود ابهاخصوص شاخص 

  و  صفر  معادل  نظربی  ،۱+  معادل  موافق)  ۱-  و  صفر  ،۱+  صورتبه  ابتدا  شده  دریافت  یهاپاسخشده صورت پذیرفت.  ابعاد مشخص

.  شد  شمارش  پرسش  مورد  هایآیتم  از  یک  هر  یبرا  مخالف  و  نظر بی  موافق،  موارد  تعداد  سپس  و  گذاریعلامت(  ۱-معادل  مخالف

.  بود  موردنظر  تم یآ  به  کنندگانشرکت  درصد   75  از  شیب  موافق  پاسخ  ملاک،  ها، آیتم  از  یک  هر  رد  ای   پذیرش  خصوص  در  قضاوت  برای

  یهاپاسخ.  شد  حذف  الگو  از  درصد   50از  کمتر  موارد  و  شد  واقع  پرسش  مورد  مجدداً  بعدی  دور  در  توافق  درصد  75  تا  50  بین  موارد

 صورت به(  اظهارنظرها  متن  از  شدهاستخراج )  مناسب  هایکلیدواژه  و  بررسی  هیمادرون  تحلیل  روش  با   نیز  باز  سؤالات  برای  شدهارائه 

  نموده،   یبررس  مجدداً  را  ها پاسخ  تا   شد  درخواست  کنندگانشرکت  از  بعدی،   دور  در.  گردید   لحاظ   پیشنهادی  الگوی  در   جدید   های آیتم

.  نمایند  ذکر   دند ینرس  یجمع  توافق  به   که  یموارد  در  را  خود   دلایل  و   کرده   تجدیدنظر  خود   هایقضاوت  و   نظرات  در   نیاز  صورت  در

 ی بالا   توافق  از  حاصل  ریز  یالگو  .بود  کنندگانشرکت  یدرصد  75  از  شیب  توافق  نهایی،  الگوی  در  مختلف  موارد  شدن  لحاظ  معیار

 . باشدمی کنندگانشرکت یدرصد 75
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داده و نظرات تکمیلی خود را بعد از پایان  های افراد گروه گوشدر جلسات تأکید شد با رعایت احترام، به بیانات و دیدگاه 

ارائه نمایند. به از اهداف پژوهش، برحسب ضرورت پاسخنظر فرد موردنظر،  از انحراف  ها توسط هدایتگر، هدایت  منظور جلوگیری 

 . دند ی گرد دی تائ و  ییشناسامحور   ر نهد یاصل ابعاد  مرحله نیا انی پا در. (68)شدندمی

  هایداقل دادههدف از این مرحله شناسایی حیطه و مصادیق سنجش رضایت شغلی کارکنان در ابعاد مختلف و ح  مرحله سوم:

این مرحله در دو قسمت انجام شد. در قسمت اول که با روش تحلیل محتوی انجام    لازم در نظام سنجش رضایت شغلی کارکنان بود.

آوری های گذشته جمعسنجش رضایت شغلی کارکنان در سال  یها شد ابتدا تجربیات و مستندات بیمارستان در حوزه بررسی گزارش 

 نه یشیپ   قسمت  در  آن  با  مرتبط  طالعاتم  عمده  که)مطالعات و مستندات مشابه جستجو و گرداوری  در قسمت دوم  گردید. سپس  

 موجود  ابزار  با   نآ  ایمقایسه  یبررس  و   ( JDI  شغلی  خشنودی  پرسشنامه)   جدید   ابزار  استفاده از   پیشنهاد و (است  شده   آورده  قیتحق

 انجام شد.   

در جلسات بحث گروهی متمرکز با ذینفعان درگیر در فرآیند سنجش رضایت شغلی کارکنان  نتایج حاصل از این بررسی  

سنجش رضایت شغلی   حیطه  در  پژوهش  و  فعالیت  سابقه  دارای)  علمی  حیات  اعضاطرح شد. اعضای بحث گروهی متمرکز شامل  

رئیس اداره منابع انسانی بودند.    فیت،کی  بهبود  دفتر  مسئول  شکایات،  به  رسیدگی   جی،کارشناسنس  رضایت  کارشناسان  ، (کارکنان

در هریک از جلسات برگزارشده به هریک از اعضا فرصت اظهارنظر و ذکر  برگزار شد.    گروپ  فوکوس  صورتبه   جلسه  ۱0مجموعه  

نظرات تکمیلی خود داده و های افراد گروه گوشبهبود داده شد. در جلسات تأکید شد با رعایت احترام، به بیانات و دیدگاهنکات قابل

به نمایند.  ارائه  فرد موردنظر،  نظر  پایان  از  بعد  پاسخرا  برحسب ضرورت  پژوهش،  اهداف  از  انحراف  از  هدایت  منظور جلوگیری  ها 

. در این مرحله دانش، دیدگاه و نگرش اعضا در خصوص نظام ارتقا و سنجش رضایت شغلی کارکنان استخراج گردید (68)شدندمی

 و پس از رسیدن به مرحله اجماع، منجر به شناسایی محورهای رضایت شغلی گردید. 

. پرسشنامه  انجام شد  سنجش رضایت شغلی کارکنان  ها و مصادیقتوافق سنجی روی حیطه  چهارم باهدف   مرحله  مرحله چهارم:

سازی بعد از طی سه مرحله قبل بومی  JDIمبتنی بر پرسشنامه    رضایت شغلی   اصلی  بر شش حوزه  مشتمل  سؤالاتی   جدید حاوی

صورت پایلوت اجرا گردید، پس از تائید پایایی پرسشنامه  شده جهت تائید پایایی توسط کارشناسان آمار واحد بهشد. پرسشنامه تدوین

عات  علمی مدیریت اطلانفر از اعضای هیئت  5)شامل    برای کارشناسان مربوطه  (CVI,CVRجهت تائید روایی محتوا به روش )

مند  نفر از پزشکان علاقه  2نفر از سوپروایزرهای بیمارستانی و    3نفر از مدیران بیمارستان،    3علمی،  نفر از اعضای هیئت  5سلامت،  

 0/ 78سؤالات پرسشنامه بالای    CVI  نمره   تائید گردد.آن نیز  تا روایی    شدارسال    نفر از مدیران پایه(  5به موضوع رضایت کارکنان و  

بندی و  دهنده روایی سؤالات پرسشنامه بود. در مرحله پایانی برای جمعبود که نشان  86/0نیز بالای    CVRد و نمره  به دست آم 

 استفاده شد.   20۱6ی نسخه Excel افزارهای توصیفی در خصوص میزان توافق از نرم داده
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  گام سوم: مشارکت طلبی برای اجرا و الزامات اجرایی

به جهت مشارکت طلبدرگام سوم      اجرا  یبررس  نیاجرا و همچن  یبرا  یپروژه و  ن  ییالزامات  نظرات   ازیپروژه  بود که 

  3  ناحیهکه در    یافراد  نیو همچن  ( علاقه کم   زانیو م  ادیقدرت تأثیرگذاری ز  ن دارای میزاننفعای ذ)  2  هیپروژه که در ناح  نفعانیذ

 ( 2)شکل اخذ گردد (ادی علاقه ز زانیقدرت تأثیرگذاری کم و م دارای میزان نفعانیذ)

ا     ابعاد  طراحی  ند یفرا  ، اساس  ن یبر    هیکل  یبرا  سنجش رضایت شغلی کارکنان، شده به همراه سؤالات موردنظر شامل 

با آن    ،نیعلاوه بر ا  .هفته نظرات خود را ارائه دهند  کیدرخواست شد به مدت    شانیارسال و از ا  یصورت رسممذکور به  نفعانیذ

چهره و    یصورت حضوربه   یجلسات   د، پروژه داشتن یروبر    اد یقدرت تأثیرگذاری ز  و   گرفتند یقرار م  2  ناحیهکه در   ذینفعاندسته از  

بررسی  اجرا و    یبرا  ی مشارکت طلبشده برای  . )جزئیات اقدامات انجامد یکار جلب گرد  یاجرا  یبرا  شانیا  ت یبرگزار شد و رضا  به چهره

 شده است(. رائه یی در فصل سوم االزامات اجرا

 گام چهارم: اجرا، ارزشیابی، بازخورد و پایدارسازی 

برای کلیه کارکنان امکان  گام ابتدا    نیدر ا  .بود  یدارسازیبازخورد و پا  ی،ابیارزش   ییاجرا  ندیگام چهارم پروژه شامل فرآ

کلیه با ارسال نامه و الصاق فایل تصویری راهنمای ورود   یسپس برا ورود به سامانه با استفاده از یوزر و پسورد دانشگاهی ایجاد شد.

رسانی انجام شد. سپس برنامه زمانی ورود به سامانه و انجام رضایت سنجی برای کلیه  به سامانه و تکمیل پرسشنامه آموزش و اطلاع

و در قالب    لیمیصورت ابه  یابیشارز  جینتاشروع شد.    سنجش رضایت شغلی  ندیفراای ابلاغ شد  ها و واحدها طراحی و طبق نامهبخش

 ی ساز داری به جهت پا  .ها بازخورد داده شدبخش  یروساسرپرستاران مسئولین واحدها و  به  و داشبورد مدیریتی  مستمر    یابیسامانه ارز

برا  ندیفرا لازم  در    یاقدامات  موضوع  توسعهطرح  فرا  معاونت  توسعه  و  ساطراحی   ندیدانشگاه  در  .  ام شد انج  هامارستانیب  ریشده 

 شده است(ی پروژه در فصل چهارم ارائه دارسازیبازخورد و پا ،یابیاجرا، ارزششده در خصوص )جزئیات اقدامات انجام

   طرح چارچوب   (2-3-2

 نظام سنجش رضايت شغلي كاركنان در مجتمع بیمارستاني امام رضا)ع( 

  کليات مقدمه: ۱ ماده

کارکنان مهمترین سرمایه هر سازمانی محسوب می شوند و هر تلاشی برای بهبود رضایت ایشان می تواند  

  وجود در نهایت منجر به افزایش بهره وری و کیفیت خدمات به ویژه در سازمانهای خدماتی مانند بیمارستان ها گردد.  

مرحله از فرآیند بهبود رضایت ایشان می باشد.   رضایت کارکنان اولین ارزیـابی  بـرای  کـاربردی  و مناسب الگوی یك

 چارچوب فعلی به همین منظور در مجتمع بیمارستانی امام رضا)ع( تدوین و مستقر شده است. 
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   واحدها و هابخش سنجش رضایت شغلی کارکنان   نظام کلی  مدل: 2 ماده

 ( 1اصلی طراحی و نهایی شد)شكلها و واحدها  در قالب نه محور بخش سنجش رضایت شغلی کارکنان 

 

کارکنان 

پرسشنامه الکترونیک

کمیته پایش و سنجش کیفیت

گزارش آنلاین) ۱
گزارش دوره ای) 2
 گزارشات تحلیلی) 3

بیمار محوری-۱
رعایت اصول اخلاق حرفه ای-2
استفاده بهینه از منابع موجود و ظرفیت های دانشی -3

سازمان

به صورت دوره ای و بر اساس برنامه تدوین شده

نحوهی ارائه بازخورد -۱

)دو گزینه بلی و خیر(سوالات چک لیست با 

 رو شهای توصیفی-۱

 

روش های تحلیلی-2

سنجش رضایت شغلی 
کارکنان

مناب  داد  ای 

اهدا 

كمیته راهبردی

بازخورد و به 
اشترا  گذاری

دور  های 
ارزيابي

ال امات اجرايي تحلیل داد  ها

حدا ل داد  ها

جم  آوری 
اط  ات

 

 . مدل ساختاری پژوهش1شکل  

 اهدا  : 3 ماده

  ها آن  انجـام  کـه  را  مشخـصی  اقـدامات  که  هستند  دقیقی  حالدرعین  و  مختـصر  هایبیانیه  عملكردی،  اهداف

انداز و  اهداف این نظام منتج از مأموریت، چشم   (69)دکننمی  تــشریح  اســت،  آمیز استراتژیموفقیت  اجــرای  لازمــه

 باشد: های مجتمع به شرح ذیل میهای اصلی و استراتژیدر راستای سیاست

 در بیمارستان    محوری مار یبسعه رویكرد  تو -1

 ایحرفه  اخلاق اصول رعایتارتقاء -2

 سازمان  دانشی هایظرفیت و  موجود منابع از بهینه استفاده-3

 ايداده  منابع: 4 ماده

 باشند. های شغلی مختلف میآوری داده ها در نظام کارکنان مجتمع در کلیه سطوح و ردهمنابع جمع 
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  اطلاعات  آوريجمع  هايشيوه: 5 ماده

 شود. آوری میاطلاعات موردنیاز این پروژه از طریق مصاحبه با کارکنان جمع

 : تحليل داده ها6ماده 

  جدول  نمودار،  مانند  توصیفی   آمار  هایروش)  توصیفی  هایروششده با استفاده از  های گردآوریتحلیل داده

   بر   مؤثر  عوامل  بررسی  و  آماری  هایآزمون   انجام  مانند  استنباطی  آمار  از  استفاده)تحلیلی  هایروشو     ..(و  میانگین

 شود. انجام می (ایریشه  تحلیل  ی شیوه  از استفاده با  مصادیق تغییر

   اجرایی  الزامات:  7 ماده

   باشد.الزامات اجرایی در حوزه گزارش دهی و بازخورد حفظ اسرار کارکنان، عدم سوگیری شخصی می

 ارزیابی   هايدوره: 8 ماده

بندی انجام ای و هر شش ماه یك بار بر اساس برنامه زمانسنجش رضایت شغلی کارکنان به شیوه دوره

 شوند. می

   بازخورد: 9 ماده

 شود: ها دو شیوه آنلاین و مستمر به شرح ذیل انجام میبازخورد نتایج حاصل از ارزیابی

  ارزیابی  سامانه  در  بخش  رئیس/رسرپرستا  سوپروایزرین  مدیران،  معاونین،  کارپوشه:  آنلاین  گزارش .أ

 شده  تعریف دسترسی سطوح اساس بر  مستمر

های زمانی متفاوت در  ها در بازهبا امكان مشاهده ارزیابی مدیریتی  داشبورد  هاگزارش: ایدوره  گزارش .ب

  مستمر  ارزیابی  سامانه  در  بخش  رئیس/سرپرستار  سوپروایزرین  مدیران،  معاونین،  کارپوشهداشبورد  

 بر اساس سطوح دسترسی تعریف شده 

 و تیم مدیریتی    مرتبط هایکمیته در :  تحلیلی هاگزارش .ج

 راهبردي  کميته: ۱0 ماده

  ی  نحوه  و   بر اجرای سنجش رضایت شغلی کارکنان  و   نظارت  و   هماهنگی  ایجاد  باهدف   اخلاق بالینی  کمیته

 : گردید انتخاب ذیل وظایف شرح با  راهبردی کمیته  عنوانبه  بازخورد

 . هابرنامه  کنترل و  مصادیق رسانی بروز در  همكاری و  بررسی مطالعه،( 1

 واحدها عملكرد  تحلیل و  ارزیابی سامانه از  هاگزارش  کنترل( 2
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  مدیریت  مدتکوتاه  و  مدتمیان  بلندمدت،  ریزی برنامه  به  منجر  هایبررسی  و  مطالعات   انجام  در  همكاری(  3

 . پروژه

 مستمر  بهبود   سویبه حرکت و  کار انجام هایروش  بهبود در خصوص ریزی برنامه  و همكاری ( 4

 پروژه  به منابع اختصاص بر نظارت( 5

  نیز   و   مرتبط  حوزه  در  همكاران  موردنیاز  آموزشی  هایبرنامه   اجرای  آموزشی،  نیازسنجی  در  همكاری(  6

 آموزشی  هایدوره و هاکلاس تشكیل  در   همكاری و  پیگیری

 مستندات ارائه و  دانش مدیریت با منطبق اطلاعات گذاریاشتراک و رسانی بروز مستندسازی، استخراج،( ۷

   ها  داده حداقل: ۱۱ ماده

های ارزیابی هست.  ها و شاخصترین محورهای پروژه سنجش رضایت شغلی کارکنان محور حیطهیكی از مهم

 مصداق تعیین گردید.    46و درمجموع   حیطه 6های ارزیابی در های طی شده در این پروژه شاخصبر اساس گام

 شاخص   14سرپرست مستقیم:  ➢

 .شناسدیم یخوبپوشش شغل را به نامهنیی. آ1

 . زیرک و باهوش است. 2

 . در موقع لزوم در دسترس است. 3

 . کندیدخالت نم می. در کارها 4

 . مؤدب است. 5

 است. ر یپذ. صبور و انعطاف 6

 باتقواست..   ۷

 . نظارت کافی دارد.  8

 . رئیس من ماهر نیست.9

 .  کند ی. با کارکنان بدون تبعیض برخورد م 10

 . با نفوذ است. 11

 . با کارکنان ارتباط خوبی دارد.  12

 . کار خوب را پاداش می دهد.  13
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 خوبی است. زیر. برنامه 14

 شاخص   9همكاران:  ➢

 هستند.  کننده قی. تشو 1

 پرکار هستند. .   2

 . وفادارند.  3

 . رندیپذ تی. مسئول 4

 اند. . زیرک و باهوش 5

 . کار کردن با ایشان خوشایند نیست.6

 . یاریگرند.  ۷

 برخوردند. . خوش 8

 اند. . پرجاذبه 9

 شاخص 9ماهیت کار:  ➢

 است. بخشتی. جذاب و رضا 1

 و چالشی است. ی رتكراری . غ 2

 من تناسب دارد.  یهایی. با توانا 3 

 . مورداحترام دیگران است.  4 

 . خوب نیست. 5 

 . سودمند است.  6 

 حاصل کار خود را ببینم. توانمی. م ۷ 

 . امنیت شغلی وجود دارد.  8 

 کاملاً مشخص است. امی. وظایف شغل 9 

 شاخص  6شرایط محیط کار:  ➢
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 است  مناسب  من  کاریاضافه  ساعات.    6  

 شاخص   4حقوق و مزایا:   ➢

 است   منصفانه  مدیران  مدیریت  حق.    4  

 شاخص   4های ترفیع: فرصت ➢

 . نیست  ضوابط و  شایستگی  اساس   بر  ارتقاء.  4  

 نحوه امتيازدهی به مصادیق  :۱2ماده 

  عبارات  کنار  در  کارمند  توسط  گزینه موافق  صورت موافق، مخالف و ممتنع طراحی شدند؛لیست بهسؤالات چك

  حاضر  حال  در  که  کاری  خصوص   در  کارمند  نظر  با  ذکرشده،  توصیف  که  معناست  بدین  ،شده باشدانتخاب  حوزه  هر

  در کارمند  توسط گزینه مخالف که درصورتی . گیردمی تعلق "3"  نمره  گویه  آن  به  و  دارد  مطابقت  است، مشغول آن  به

  در  که  کاری  خصوص  در  کارمند  نظر  با  ذکرشده،  توصیف  که  معناست  بدین  ،شده باشدانتخاب   حوزه  هر  عبارات  کنار

  توسط   گزینه ممتنع  کهدرصورتی  .گیرد می  تعلق  "-1"  نمره   گویه   آن  به   و  ندارد   مطابقت  است،  مشغول   آن  به   حاضر  حال

  توصیف  تطابق   خصوص   در  نتوانسته  کارمند  که  معناست  بدین  ،شده باشدانتخاب   حوزه   هر  عبارات  کنار  در  کارمند

  موارد  این   به   و   بگیرد  خاصی  تصمیم  است،  مشغول  آن  به   حاضر   حال  در  که   باکاری    گویه   آن  خصوص   در   ذکرشده

  را   موردنظر   حوزه  در   شغلی  رضایت  سطح  حوزه   هر   به  شدهداده  اختصاص   نمرات  مجموع  . گیردمی  تعلق  "1"  نمره

  نقش  دلیل   به)  شوندمی  برابر  دو  "ترفیع   هایفرصت"  و  "مزایا  و   حقوق"  هایحوزه  به  مربوط  نمرات.  دهد  می  نشان

  بین  تر مناسب   مقایسه  امكان  تا(  زمینه  این  در   شده انجام   مطالعات  نتایج  به   توجه  با  شغلی  رضایت   میزان   تعیین   در   بیشتر 

 .دارد  وجود  کار  لازم  ابزار  و  وسایل.  1

 . دارم  وقت  ام خانواده  برای  کافی  اندازهبه.    2  

 .است  امن و  بهداشتی  کار  محیط.    3  

 .نیست مناسب  کارم  شرایط  و  محیط.  4  

 .دارم  کار  حین  کافی  استراحت  وقت.    5  

 .است  تبعیض  بدون  کارانه  توزیع.    1

 .ندارم درامد  حقم  اندازهبه.    2  

 . است  مكفی.    3  

 . است مشخص  شغلی  ارتقاء  مسیر.    1

 .است  عادلانه  و  توانایی   اساس  بر  ارتقاء.    2  

 . دارد  وجود  جایگاهی  هر  در  ارتقاء  فرصت.  3  
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  افراد   شغلی  رضایت  کلی  نمره   دهندهنشان  حوزه   شش  امتیازات  مجموع  .گردد  فراهم  هاحوزه  دیگر  با  حوزه  دو   این

 .باشدمی

 

 : نمونه پرسشنامه سنجش رضایت شغلی   2شکل
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 3فصل 

 هاي تعامل با محيط و ذینفعان شيوهطلبی براي اجرا:  فصل سوم: حمایت

 

 فهرست مطالب فصل: 

 شناسایی ذینفعان هد  در مسير اجرا و حمایت طلبی و تعامل با ایشان  •

 نکات مهم در حمايت طلبي برای اجرا  •
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 طلبی و تعامل با ایشان (شناسایی ذینفعان هد  در مسير اجرا و حمایت ۱-3
 ی مربوطه برا  نفعانیو تعامل با ذ   شانیا  ت یاجرا و سپس جلب حما  ریهدف در مس  نفعانیذ   ییمطالعه به شناسا فصل سوم           

عدم وجود    ا یکه وجود    یدیکل   نفعانیپروژه علاوه بر ذ  کی  نفعانیشد ذ  ان یب  ۱طور که در فصل  همان  .پردازدمؤثر کار می  یاجرا 

هستند که   از ذینفعانیگروه اول آن دسته    :وابسته است  نیز  نفعانیاز ذ  گرید  یعمده  روهبه دو گ  دارد،  شانیا  تیحمانیاز به  پروژه  

)فصل اول( نشان    3در شکل  طور که  همانگروه که    نیا  .باشندیم   (5از    شتریب)منافع بالا    یدارا  (،5کمتر از  )رغم قدرت کم  علی

باعث    شانیپروژه مطلع باشند و اطلاع ااجرای    ریاز مس  ستیبایم   و   رند یگیقرار م   3هستند که در منطقه    ینفعان شده است ذیداده

 . اجرا خواهد شد ندیدر فرا شتریمشارکت ب

هستند و    ادیقدرت تأثیرگذاری ز  یدارا  نفعان یذ  نیا   .اندقرارگرفته  2هستند که در منطقه    یافراد  نفعان یذ  گر یگروه د 

مؤثر    یاجرا  یبایست برامی  رییتغ  ریبالاست و مد  اریبس  زین  نفعانیذ  از  دسته  نیا  تیحساس  .در پروژه دارند  یمنافع کم  حالدرعین

  ی ر یو قرارگ  نفعانیبایست متناسب با نوع ذاساس می  نیبر ا  .نگه دارد  یرا راض  رند یگیمنطقه قرار م  ن یکه در ا  ی نفعانذی  دائماً کار  

 . به عمل آورد شانی طلبی از احمایت یسب براهای مناشده روشدر مناطق بیان شانیا

موردتوجه قرار   هیطلبی اولدر حمایت  زین  قبلاً   که  در پروژه مطرح هستند  یدیکل  نفعانی ذعنوان  به  ،۱در منطقه    ذینفعان 

جهت    ،هدف   نفعانیاساس ذ   ن یبر ا  شوند.  هیتوج  نفعیهای هر ذبایست متناسب با ویژگیاجرا می  یبرا  زیمرحله ن  ن یگرفتند و در ا

 : باشندمی  لیمنافع به شرح ذ/قدرت س یماتر رمناطق قرارگیری د ک یاجرا به تفک یطلبی براحمایت

 1قرار گرفته در منطقه   نفعانیذ •

   2قرار گرفته در منطقه   نفعانیذ •

 3قرار گرفته در منطقه   نفعانیذ •

ه  بهر  یهایاجرا از چه روش   یطلبی براشده است که در مرحله حمایتدهی شده در جدول نشان دادهو سازمان  یصورت کلادامه به   در

 .است شدهگرفته
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طراحی و  روژه ( پ 2و  ۱طلبی ذینفعان هدف در مسیر اجرا )منطقه رویکردها و تکنیک های مورداستفاده برای حمایت:  6 جدول

 سنجش رضایت شغلی کارکنان استقرار نظام

رد 
یک
رو

 

 تکنیک ها 

ان 
ست
ار
یم
س ب
رئی

 

ت 
لام
 س
ش و
وز
آم
ن 
او
مع

 

ی 
ار
ست
پر
ر 
دی
م

 

زر 
وای
پر
سو

مه  
رنا
ه ب
دار
س ا
رئی

 و  
ی
یز
ر ت 
فی
کی
د 
بو
به

 

 و  
ت
ری
دی
ه م
سع
تو
ن 
او
مع

بع 
نا
م

 

یه
سو
یک
ط 
با
رت
ا

 

 √ √ √ √ √ √ گذاری اطلاعات به اشتراک 
  √  √   ذینفعآموزش  

  √  √   مکاتبات با ذینفعان

  √  √   شده گزارش کارهای انجام 

 √ √     های مرتبط در مطالعات خارجی و داخلیگزارش 
       سخنرانی 

 √ √ √ √ √ √ جلسات بحث آزاد و جلسات غیررسمی عمومی 
       ای تبلیغات رسانه

ی 
اد
نی
ه ب
ور
شا
م

 

       ای پرسشنامههای  نظرسنجی

 √ √ √ √ √ √ های رسمی ویژه ذینفعکمیته
 √      های مشورتی ذینفعکمیته

 √ √  √ √ √ نظر بازخورد آنلاین و جلسات بحث و تبادل 

و  
تگ
گف
گ، 
لو
دیا

ق 
می
ع

 

       گردهمایی ذینفعان چندگانه

 √ √ √ √ √ √ های مشورتیمیزگرد
       گذاری جلسات سیاست 

       درگیر سازی مجازی در اینترنت و اینترانت 
ت 
راک
ش

ع  
ناف
و م
ها  ی 
ار
ک

 
       مشترک   گذاریعنوان یک سرمایهانجام پروژه به

 √ √ √ √ √ √ ای و ماندگار برای ذینفع توسعه   عنوان یک پروژهانجام پروژه به
 √ √  √   ذینفع عنوان یک کار نوآورانه و مبتکرانه برای  انجام پروژه به

       انجام پروژه به در قالب یک پیمان با ذینفع

 

 طراحی و استقرار نظامپروژه (  3طلبی ذینفعان هدف در مسیر اجرا )منطقه  مورداستفاده برای حمایت   تکنیک هایرویکردها و    :7جدول

 سنجش رضایت شغلی کارکنان 

رد 
یک
رو

 

 تکنیک ها 

ن 
نا
رک
کا

ار  
ست
پر
سر

 

ل 
ئو
س
م

حد
وا

ت  
اس
حر

ش  
بخ
س 
رئی

 

یک
ط 
با
رت
ا

یه
سو

 

 √ √ √ √  گذاری اطلاعات به اشتراک 
      آموزش کارکنان 

 √ √ √ √  مکاتبات با ذینفعان
 √ √ √ √  شده گزارش کارهای انجام 

      های مرتبط در مطالعات خارجی و داخلیگزارش 
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رد 
یک
رو

 

 تکنیک ها 

ن 
نا
رک
کا

ار  
ست
پر
سر

 

ل 
ئو
س
م

حد
وا

ت  
اس
حر

ش  
بخ
س 
رئی

 

     √ هاسایت رسانی از طریق وب اطلاع 

      سخنرانی 

     √ ها و ویدئوها ها، اعلامیههای کنفرانسی، نمایشارائه

     √ ای تبلیغات رسانه

ی 
اد
نی
ه ب
ور
شا
م

 

      ای های پرسشنامهنظرسنجی

      های رسمی ویژه ذینفعکمیته

      های دائمی تربیون

 √ √ √   های مشورتی ذینفعکمیته

و  
تگ
گف
گ، 
لو
دیا

ق 
می
ع

 

      ذینفعان  چندگانهگردهمایی  

 √ √ √ √  های مشورتیمیزگرد
      گذاری جلسات سیاست 

 √ √ √ √ √ درگیر سازی مجازی در اینترنت و اینترانت 

ت 
راک
ش

ع  
ناف
و م
ها  ی 
ار
ک

 

 √ √ √ √  مشترک   گذاریعنوان یک سرمایهانجام پروژه به
 √     ای و ماندگار برای ذینفع توسعه   عنوان یک پروژهانجام پروژه به

 √     عنوان یک کار نوآورانه و مبتکرانه برای ذینفع انجام پروژه به
   √ √  انجام پروژه به در قالب یک پیمان با ذینفع

و حمایت پروژه  تعامل  اجرای  ذینفعان هدف در مسیر  با  رضایت شغلی کارکنان  استقرار  و  طراحیطلبی    نظام سنجش 

ای از مباحث موردگفتگو در قالب جلسات چند نفری صورت گرفت که در ادامه نمونه   پاسخگویی به نیازهای غیرطبی گیرندگان خدمت 

 گردد:   ارائه می

شده ولی هیچ برآیند  ها همیشه به خاطر الزامات، سنجش رضایت شغلی کارکنان انجامآقای دکتر طی این سال: سرپرستار عفونی

 .  کافی برای مشارکت نداشته باشن  مثبتی بعدش ایجاد نشده و این باعث شده که نیروها انگیزه

اما تیم مدیریتی حال حاضر  اصلاً به دنبال مدیریت سنتی نیست بلکه سعی می کنه تا حد امکان  فرمایید  درست می  :مدیر تغییر  

برانگیز  فرایند چالشطور مثال اگر خاطرتان باشه فرایند ترخیص در بیمارستان همیشه یک  ها مبتنی بر شواهد باشه. بهگیری تصمیم

کرد و از طرف دیگر باعث نارضایتی بشمار و همراهیان بود؛ همین  ها رو درگیر میطرف همکاران در بخشو طولانی بود که ازیک

 مشاهده است.شده جرقه تعریف پروژه ترخیص الکترونیک شد که تبعات مثبت آن قابلآوری شواهد جمع

 گاهشون و فکرشون متفاوته و شاید متوجه این مسائل نشن. بله اما کارکنان ن: سرپرستارعفونی  

صورت کامل انجام و  عنوان مدیران سازمان هست که نقش هماهنگی رو بهولی وظیفه ما و شما بهصحبت شما درست   : مدیر تغییر  

 ریزی لازم برای گردش اطلاعات در سطوح مختلف کارکنان انجام بدیم. برنامه
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بایست از جنبه درست مینتایج  که برای رسیدن به    های من هم ناظر بر همین مسئله بودصحبت   لهب  : سرپرستار بخش اورژانس

 کارکنان نیز به موضوع نگاه کنیم. 

 موضوعاتی که توسط مدیر پرستاری اعلام شد به شرح زیر بود:  

 زمانی مختلف های ها بر اساس حیطه و شاخص  در بازهها نحوه عملکرد هر یک از بخشدسترسی به گزارش  (۱

 ها موقع و آنلاین به بخشتوجه به اهمیت بازخورد به (2

در مورد پرسشنامه و بازخورد گرفتن و ارائه آن مواردی به شرح زیر توسط معاون آموزش و سلامت و سرپرستاران 

 ها مطرح گردید: بخش

 افزاری(ها چیست؟ )دستی یا نرمبستر تکمیل پرسشنامه  (۱

 ا  هبعد زمانی تکمیل پرسشنامه (2

 بندی و تحلیل و ارائه بازخورد به همراه بازدیدهای رندم ی جمع نحوه (3

 طلبی براي اجرا ( نکات مهم در حمایت 2-3
 :ردیگ رقرا  مدنظر ریبایست نکات زمی با ذینفعان هدف در مسیر اجرای پروژهدر ارتباط  یصورت کلبه

 ارتباط ایشان با پروژه را بررسی و شناسایی نماید.  بایست قبل از تعامل با ذینفعان برای اجرا نحوه مدیر تغییر می •

طلبی جهت اجرا بهتر  چه کسی برای حمایت  3و    2بایست تعیین کند برای هر ذینفع قرارگرفته در ناحیه  مدیر تغییر می •

 تواند خود مدیر تغییر یا یکی از ذینفعان کلیدی پروژه باشد.  است با ایشان تعامل داشته باشد. این فرد می

رسانی( با ذینفعان  های تعامل )اجرای تصمیم، پذیرش تصمیم، آموزش، مذاکره و اطلاعدرستی استراتژیدیر تغییر باید بهم •

 هدف در مسیر اجرای پروژه را شناسایی نماید. 

وعیت  تواند منجر به مشرهای انجام پروژه و توجه به تأمین منافع ذینفعان توسط مدیر تغییر میشفافیت اهداف و برنامه •

 بخشی پروژه در نزد ذینفعان شود. 

ها داشته باشد؛ زیرا کسب رضایت ذینفعان پروژه بدون شناخت  مدیر تغییر بایستی شناخت کافی از ذینفعان و انتظارات آن •

 ها غیرممکن خواهد بود. و در نتیجه پاسخ مناسب به انتظارات آن 

 باشد.   ها در جلب حمایت ایشان در مسیر اجرای پروژه بسیار مؤثر میارائه بازخورد مؤثر و مثبت در ابتدا به بخش •
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 4فصل 

 

 فصل چهار: اجرا، ارزشيابی، بازخورد و پایدارسازي 

 فهرست مطالب فصل : 

 روش اجرا  •

o   طراحي پرس نامه الکترونی  در سامانه ارزيابي مستمر 

o   ايجاد دسترسي به سامانه برای كلیه كاركنان 

o ي ابينتايج ارزيابي اولیه و استمرار ارز ي بررس لوت،يپا يابيانجام ارز   

 ها و راهکارهای اجرايي در مسیر اجرای پروژ   الش •

 های بازخورد  به ذينفعانروش •

o  ،رئیس بخش از طريق داشبورد بازخورد به سرپرستارها 

o  بازخورد از طريق سامانه ارزيابي مستمر 

 های اجرای پروژ نتايج و يافته •

o  شد   بل و بعد از اجرای پروژ های انجاممقايسه تعداد ارزيابي 

o ي  نمونه گ ارش كامل سنجش رضايت شغلي كاركنان در بیمارستان 
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 روش اجرا  (۱-4

در    سنجش رضایت شغلی کارکنان  طراحی و استقرار نظامپروژه  شده است که  صورت کامل نشان دادهدر این قسمت به

 باشد: شده است به شرح ذیل میمسیر اجرا چه روندی را طی کرده است. عناوین موضوعاتی که در این قسمت ارائه 

 طراحی پرسشنامه الکترونیک در سامانه ارزیابی مستمر  •

 دسترسی به سامانه برای کلیه کارکنانایجاد   •

 و استمرار ارزیابی نتایج ارزیابی اولیه یبررس  لوت،یپا  یابینجام ارزا •

 مستمر  یابیارز سامانه در کيالکترون پرسشنامه یطراح (۱-۱-4

  در گام نخست با استفاده از زیرساخت موجود در سامانه سنجش رضایت شغلی کارکنان امکان اضافه شدن محور سنجش 

بررسی قرار  افزار شرکت طرف قرارداد موردرضایت شغلی کارکنان با مشارکت کارشناسان اداره بهبود کیفیت و یک نفر مهندس نرم

در    JDIها مبتنی بر پرسشنامه  سپس زیرساخت ارائه گزارش   .گرفت. در این مرحله طراحی نمای پرسشنامه در سامانه انجام شد 

 ها طراحی شد. اولیه گزارش سامانه قرار گرفت و نمای 

  کارکنان کليه  براي سامانه به  دسترسی ایجاد  (2-۱-4

از داده  بعد  مرحله  رد یات علمی در سامانه  هکلیه کارکنان غیر    ،های موجود در سامانه اطلاعات بیمارستانیبا استفاده 

یشان ایجاد شد. جهت مدیریت ورود افراد در  تعریف و دسترسی به پرسشنامه سنجش رضایت شغلی با استفاده از اکانت دانشگاهی ا

انت کارکنان  اک بار امکان ثبت اطلاعات وجود داشت. در راستای حفظ حریم خصوصی کارکنان، مشاهده  انت فقط یکاکسامانه از هر  

صورت شماتیک . در ادامه بهقرار گرفتپس از پاسخگویی به پرسشنامه فقط در اختیار مسئول گروه سنجش و ارتقای رضایت ذینفعان  

 شده است:  نحوه ورود به سامانه سنجش رضایت شغلی کارکنان توسط کارکنان نشان داده
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  /http://irhpayesh.mums.ac.irورود به سامانه از طریق آدرس مرحله اول:  

 صفحه ورودی سامانه ارزیابی مستمر :4شکل  

 

 انتخاب میشود: گزینه پرسشنامه سنجش رضایت شغلی کارکناندر این مرحله مرحله دوم:    

 انتخاب گزینه پرسشنامه سنجش رضایت شغلی کارکنان  :  5شکل  

 

 

http://irhpayesh.mums.ac.ir/
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 در این مرحله بخش مورد نظر انتخاب میشود: مرحله سوم :  

 انتخاب بخش مورد نظر :  6شکل  

 میشود:و ذخیره تکمیل پرسشنامه در این مرحله مرحله چهارم:  

 تکمیل پرسشنامه :  7شکل  
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  ارزیابی استمرار و اوليه ارزیابی نتایج بررسی پایلوت، ارزیابی انجام (3-۱-4

اساس انجام   نیبر ا  . باشد   ای  نشدهبینیهای پیشمشکلات و چالش  یهر طرح خلاقانه و نو ممکن است در مرحله اجرا دارا

خواسته مختلف  های  نفر از کارکنان در رده  50ابتدا از  از    زین  یدر پروژه فعل  .شودمی  هی شدت توصبه  دیهای جددر پروژه  لوتیمرحله پا

  ه یاول  ج ینتا  ن یعلاوه بر ا .اعلام کنند  سنجش رضایت شغلی  ند  یو سپس نظر خود را در خصوص فرا   تکمیل کنند را  تا پرسشنامه    شد

خوشبختانه در   ارائه گردید. مارستانیب پایش و سنجش کیفیت ته یدر کم  لیو تحل یبررس یبندی شد و برااکسل جمع لیفا کیدر 

 . افتیشده استمرار  فیبود و پروژه بر اساس روند تعر یهای صورت گرفته کاف بینیپیش یپروژه فعل 

 راهکارهاي اجرایی در مسير اجراي پروژه ها و ( چالش 2-4

 ها عدم شفافیت اهمیت سنجش رضایت شغلی کارکنان برای برخی از سرپرستاران و روسای بخشچالش:   •

o  :شده برگزاری جلسات مشترک و ارائه توضیحات و پاسخگویی به سؤالات و ابهام طرحراهکار 

 کت در فرایند سنجش رضایت شغلی ها به مشارهای شغلی یا بخشعدم تمایل برخی گروهچالش:   •

o   :مثال پروژه    عنوانهای عملیاتی بر اساس نتایج تحلیلی سنجش رضایت شغلی بهانتخاب عناوین برنامهراهکار

   همیار ایجاد طریق از مجتمع اداری حوزه از خدمت گیرندگان تکریم استقرار

o  :های کارکنانی توانمندیها و ایجاد یک بانک اطلاعاتی در خصوص ویژگیراهکار 

o   :ای حاصل از تحلیل پرسشنامه و اجرای  شناسایی موضوعات با کمترین رضایت بر اساس تحلیل دادهراهکار

طور مثال قرار گرفتن نمره رضایت از سرپرست مستقیم و رضایت از عدم تبعیض در بین  اقدامات اصلاحی به

 سرپرستار نمونه  های مؤثر در انتخابعنوان یکی از شاخصهمکاران به

 ناکافی بودن مسیرهای ارتباطی کارکنان با مدیریت مجتمع چالش:  •

o   :ها داخلی)کایزن( جهت  ی پیشنهادیکی از امکانات موجود در سامانه ارزیابی مستمر مجتمع نظام ارائهراهکار

هت اصلاح فرایندها  باشد. در این قسمت از سامانه امکان درج هرگونه پیشنهاد در جبهبود مستمر فرایندها می

های مربوطه مطرح و اقدامات اصلاحی مقتضی ها ارسالی بعد از کارشناسی اولیه در کمیته فراهم بود. پیشنهاد

 ریزی گردید. برنامه
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 هاي بازخورد  به ذینفعان ( روش3-4

یت کرده و مبنایی برای  ای در انگلستان نشان داده است که بازخورد اهداف را روشن و عملکرد مثبت را تقونتایج مطالعه

می فراهم  خطاها  بهتصحیح  باید  بازخورد  شودعنوان  کند.  گرفته  نظر  در  ضروری  آموزشی  فعالیت  که (70)یک  بازخوردی   .

سازی از  ها، منجر به آگاهدهند علاوه بر در اختیار گذاشتن اطلاعات جهت بهبود مهارتکنندگان به صاحبان فرایند ارائه میارزیابی

  ایت شغلی کارکنان سنجش رض طراحی و استقرار نظامهای انتشار و بازخورد در در زمینه روش .(7۱)نقاط ضعف خویش خواهد شد

صورت زیر های بازخورد مؤثر، از سازوکارهای انتشار و بازخورد بهسعی بر این بود که با ایجاد یک چارچوب و در نظرگیری ویژگی

 استفاده شد:  

 داشبورد  طریق  از بخش رئيس تارها،سرپرس به  بازخورد (۱-3-4

ها و  سامانه سنجش رضایت شغلی کارکنان جهت اطلاع روسای بخششده در  داشبورد مدیریتی مبتنی بر اطلاعات ثبت

های زمانی  ها و مصادیق در بازهصورت آفلاین و امکان مشاهده و مقایسه نمرات حیطه   سرپرستاران از میزان پاسخگویی بخش به

ها مربوط به بخش  به گزارش طراحی شد. هر سرپرستار و رئیس بخش صرفاً دسترسی  .  مختلف و به گروه شغلی رده شغلی بخش و ..

 خود را داشتند. 

 برای ارائه داده های رضایت سنجی کارکنان نمای داشبورد مدیریتی  :  8شکل  
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 نمای داشبورد مدیریتی برای ارائه داده های رضایت سنجی کارکنان در سطح یک بخش   :9شکل   

 در سطح یک بخش )گزارش بر اساس نمودارها( نمای داشبورد مدیریتی  :10شکل  

 مستمر  ارزیابی سامانه  طریق  از ردبازخو (2-3-4

)حضوری و تلفنی( بعد از ثبت هر پرسشنامه بلافاصله  زمان با انجام مصاحبه در سامانه سنجش رضایت شغلی کارکنان هم

همچنین امکان گزارش    .مشاهده بودیس بخش به تفکیک محور و شاخص قابلئسرپرستار و ر  سوپروایزر،  گزارش آن در کارپوشه

 ها برای ایشان فراهم شده است. یز در قسمت گزارش زمانی مختلف ن هایگیری در بازه
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 گزارش های سنجش رضایت کارکنان در سامانه ارزیابی مستمر  دسترسی به :11شکل  

 دسترسی به گزارش های سنجش رضایت کارکنان در سامانه ارزیابی مستمر )جزئیات ارزیابی( :12شکل  

ها و سرپرستاران و سوپروایزران های ذکرشده در بالا به رؤسای بخشپس از انجام یک دوره ارزیابی سه ماهه نتایج از روش

بهبود  ای رسمی از طریق نرم افزار اتوماسیون اداری از ایشان درخواست گردید تا موارد قابلرسانی گردید و طبق نامهبخش اطلاع  هر

صورت های بعدی نیز همین فرآیند ادامه داشت و بهریزی نمایند. در دورهرا در جلسات درون بخشی طرح و جهت ارتقاء آن برنامه

 ها تحلیلی( بازخورد ارائه گردید.ورت گزارشصها )بهمستمر به بخش
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 هاي اجراي پروژه( یافته 4-4

  پروژه اجراي از  بعد و  قبل شدهانجام  هايارزیابی تعداد  (مقایسه۱-4-4

 مقایسه ارزیابی های انجام شده قبل و بعد اجرای پروژه :8جدول

 گزارش درصد سنجش رضایت شغلی قبل و بعد از اجرای پروژه  :  9جدول

 1399 1397 حوزه/شاخص

 88,71 79.34 سرپرست مستقيم 

 91,78 89.8 شناسد. خوبی می شغل را به

 78,62 86.4 زیرک و باهوش است. 

 92,97 83.8 در موقع لزوم در دسترس است. 

 81,84 72.1 در کارهایم دخالت نمی کند.

 88,01 90.04 است. مودب  

 83,85 82.06 پذیر است. صبور و انعطاف 

 93,24 87.2 باتقواست. 

 93,19 82.7 نظارت کافی دارد. 

 94,18 63.66 با کارکنان بدون تبعیض برخورد می کند.

 88,90 76.85 با نفوذ است. 

 80,85 83.09 با کارکنان ارتباط خوبی دارد. 

 94,31 59.39 کار خوب را پاداش می دهد. 

 91,38 74.96 ریز خوبی است. برنامه 

 87,19 72.97 همکاران 

 81,77 63.27 تشویق کننده هستند.

 89,04 78.04 پرکار هستند. 

 81,90 67.61 وفادارند. 

 93,15 75.19 پذیرند. مسئولیت 

 89,96 75.82 اند. زیرک و باهوش 

 89,15 74.72 یاریگرند. 

 83,56 85.46 برخوردند. خوش 

 88,98 6366 اند پرجاذبه 

 81,14 66.99 ماهيت کار 

 65,26 61.05 بخش است. جذاب و رضایت 

 88,20 53.47 غیر تکراری و چالشی است. 

 79,65 74.8 های من تناسب دارد. با توانایی

 88,24 67.06 مورداحترام دیگران است. 

 1399 1398 قبل از اجرای پروژه 

732 ۱300 ۱380 
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 1399 1397 حوزه/شاخص

 74,46 79.85 سودمند است. 

 81,48 77.96 توانم حاصل کار خود را ببینم.می

 89,54 54.02 امنیت شغلی وجود دارد. 

 91,44 67.69 ام کاملاً مشخص است وظایف شغلی 

 63,54 44.15 شرایط محيط کار 

 56,25 62.48 وسایل و ابزار لازم کار وجود دارد. 

 64,18 34.67 ام وقت دارم.اندازه کافی برای خانواده به

 63,93 45.97 محیط کار بهداشتی و امن است. 

 70,75 31.91 وقت استراحت کافی حین کار دارم. 

 77,39 45.73 ساعات اضافه کاری من مناسب است. 

 36,11 26.39 حقوق و مزایا 

 31,09 5 .15 توزیع کارانه بدون تبعیض است.

 45,55 31.55 مکفی است. 

 31,69 32.03 حق مدیریت مدیران منصفانه است. 

 53,78 39.61 هاي ترفيع فرصت 

 50,65 43.87 مسیر ارتقاء شغلی مشخص است. 

 53,78 35.66 ارتقاء بر اساس توانایی و عادلانه است.

 56,90 39.29 فرصت ارتقاء در هر جایگاهی وجود دارد. 

 69.7 64.24 امتياز کل 
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 بيمارستان در کارکنان شغلی رضایت  سنجش  کامل گزارش نمونه (یک2-4-4

 

 ریاست مجتمع 

 ریزی، ارزیابی و بهبود کیفیتاداره برنامه

 
 گروه سنجش و ارتقای رضایت ذینفعان 

 1398گزارش سنجش رضایت شغلی کار کنان بخش  

 

 مقدمه  

ها و ارتقای سلامت عمومی جامعه  درد آنها، درمان رنج و هایی که برای توجه به آلام انسانعنوان سازمانها بهبیمارستان 

چرا که نیروهای انسانی نقش به سزایی در تحول و پیشرفت   ،اند، باید به رفاه کسانی که آن را اداره میکنند توجه نمایندایجادشده

تی توسط بیماران  فامور مراقبت و درمانی دارد. محققین معتقدند که افزایش رضایت شغلی میتواند به ارتقای کیفیت مراقبت دریا

بع آن رضایتمندی بیماران از خدمات درمانی را بهبود بخشد. موفقیت هر سازمان بستگی به تلاش و رضایت شغلی  بیانجامد و به ط

از طرفی نیروی انسانی ارزشمندترین سرمایه هر سازمانی محسوب میشود. فراهم کردن انگیزه لازم برای انجام کار  ،  کارکنان آن دارد

 مهمترین و در عین حال پیچیده ترین وظایف یک مدیر است . ازجمله 

لذا مرکز آموزشی ،پژوهشی و درمانی امام رضا )ع( با توجه به اهمیت موضوع سعی بر شناخت و بررسی عوامل مؤثر در  

سالم با جو   ارتقای رضایت شغلی در بین کارکنان خود داشته و درصدد پرورش استعدادهای خلاق، از طریق فراهم نمودن محیطی

با توجه به افراد و همچنین دادن مسؤولیت  از  ارتباطات مناسب، شناخت و قدردانی  با  توأم  تا  موقعیت شغلی میسرپرستی  باشد 

 وری بیمارستان نمایند. کارکنان شاغل در بیمارستان بتوانند توان خود را صرف رسیدگی به وظایف و افزایش بهره

 و   کندال  اسمیت،  توسط  ۱969  سال  در  نامیده  نیز  شغلی  خشنودی  پرسشنامه  گاهاً  که(  JDI)  شغلی  رضایت  پرسشنامه

سنجد،  می  را  شغلی   رضایت  و  کار  از  جنبه  شش   که.  شودمی  استفاده  برجسته  شرکت  و  موسسه  ۱000  از  بیش  شد در  ساخته  هیولین

بیمارستان  به کار گرفته شد. پرسشنامه مذکور حاوی  سازی شدن و اجرای پایلوت و سنجش روایی و پایایی  در  این ابزار پس از بومی

 باشد و شامل موارد زیر است:گویه می 4۱شش حوزه اصلی است که در بردارنده مجموعه 
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 گویه(۱4شما ) مستقیم سرپرست •

 گویه( 9همکارانتان) •

 گویه(  9ماهیت شغل شما) •

 گویه( 6شرایط محیط فعلی کار شما) •

 گویه( 4شما)حقوق و مزایای  •

 گویه( 4های ترفیع برای شما)فرصت •

  +۱پاسخ ممتنع +،  3در هر سوال پاسخ مثبت وزن    ،به جهت آنکه هدف از انجام این کار سنجش رضایت کارکنان میباشد

نشان   سطح رضایت شغلی در حوزه موردنظر را  ،شده به هر حوزه  را دارا میباشد. مجموع نمرات اختصاص داده  -۱و پاسخ منفی وزن  

گیری دو مرحله ای طبقه ای تصادفی در کل  نفر )طبق جدول مورگان( بر اساس روش نمونه ۱400گیری با حجم  می دهد. نمونه

باشد. پرسشنامه و حجم نمونه هر بخش بسته به نسبت تعداد کارکنان آن بخش به تعداد کل کارکنان می  گرفته استبیمارستان انجام  

در سامانه ارزیابی مستمرتکمیل میشود. تجزیه و  مستقیم توسط خود کارمند    صورتد نام بوده و بهبه جهت حس امنیت بیشتر فاق

میباشد    xنتایج ذیل حاصل از بررسی رضایت کارکنان بخش   گرفته است.و اکسل انجام  SPSSافزار  تحلیل داده ها با استفاده از نرم

 های مورد پرسش و به تفکیک سؤالات ذکرگردیده است . که به تفصیل از متوسط نمره رضایت در هر کدام ازحیطه 

 در مقایسه با خود ارزیابی سرپرستار X( بخش ۱00-0متوسط  نمره رضایت شغلی کارکنان)

57

49

65

25

23

21

96

81.25

81.25

0

50

32.5

سرپرست مستقیم 

همکاران

ماهیت کار  

حقوق و مزایا  

شرایط محیط 

فرصت های ترفیع  

كاركنان سرپرستار
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زه سرپرست مستقیم با متوسط رضایت طور که از نمودار دریافت میگردد بیشترین سطح رضایت مندی کارکنان از حوهمان

 باشد. می ۱۱و کمترین سطح رضایتمندی از حقوق و مزایا با متوسط رضایت  57

 درحیطه ی سرپرست مستقیم به تفکیک هر زیر ملاک  xنمره رضایت شغلی کارکنان بخش 

 100نمره از  زیرملاك ردیف  حوزه

یم
تق
س
ت م
رس
رپ
 س
 از
ان
کن
ار
ت ک
ضای
ر

 

 75 . شناسدخوبی می بهشغل را   ۱

 75 زیرک و باهوش است.  2

 7۱ در موقع لزوم در دسترس است.  3

 50 در کارهایم دخالت نمی کند. 4

 7۱ موجب است  5

 7۱ پذیر است. صبور و انعطاف  6

 7۱ باتقواست  7

 83 نظارت کافی دارد.  8

 38 کارکنان بدون تبعیض برخورد می کند با 9

 46 نفوذ است. با   ۱0

 63 کارکنان ارتباط خوبی دارد  با ۱۱

 54 کار خوب را پاداش می دهد  ۱2

 63 ریز خوبی است برنامه  ۱3

 64 متوسط نمره رضایت 

 

 باشد. دهنده ی متوسط نمره رضایت کارکنان از سرپرست مستقیم مینشان 

 راهکارهای پیشنهادی : 

 پیشنهادات در سطح فردی : الف(

 تواند راهگشا باشد : ت ذیل مینیروی بخش در شیفت های مختلف نکادر چینش  -1

بایست به همگن بودن نیرو در هر شیفت )در هر جهت  جلوگیری از کاهش عملکرد در شیفت یا ایام  خاص می -1-1

 نمود.شیفت افراد با سابقه و توانمند در کنار افراد کم سابقه یا با توانایی کمتر قرار گیرند ( توجه 

 شفافیت در نحوه انتخاب و تقسیم بندی چینش نیرو در هر شیفت  -2-1

 مشخص بودن فرایند استفاده کارکنان از مرخصی و پاس ساعتی   -3-1

 ای صورت دوره وجود چک لیست مشخص جهت ارزیابی کارکنان  به -2

75  0 ۱00
ممتنع 

ناراضی راضی

25

ناراضی نسبتا راضی نسبتا
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 ای  صورت دورهارائه بازخورد به افراد از عملکردشان به  -1-2

 ها و انتقادات و بازخوانی  بهترین پیشنهاد یا انتقاد درجمع   وجود صندوق ارائه پیشنهاد -3

   :پیشنهادات در سطح سازمانی ب(

 ایجاد رویه هایی برای تعریف و شناسایی فرایند های تصمیم گیری  -1

 ای دادخواهی  ایجاد رویه های مشخص و شفاف بر -2

 های  آموزشی هدفمند در جهت افزایش دانش و مهارت های مدیران صف و میانی  برگزاری دوره ها وکارگاه -3

 تعریف معیارهای سنجش عملکرد هماهنگ در هر سمت  -4

 ایجاد رویه های هماهنگ جهت ارائه بازخورد به کارکنان   -5

 کیک هر زیر ملاک درحیطه ی همکاران به تف x نمره رضایت شغلی کارکنان بخش 

 100نمره از  ملاك ردیف  حوزه

ن 
ارا
مک
ه

 

 37 تشویق کننده هستند. ۱

 63 پرکار هستند.  2

 37 وفادارند  3

 48 پذیرند مسئولیت  4

 48 اند زیرک و باهوش  5

 45 یاریگرند.  6

 70 . برخوردندخوش  7

 43 اند. پرجاذبه  8

 49 متوسط نمره رضایت 

 

 راهکارهای پیشنهادی : 

 پیشنهادات در سطح فردی : الف( 

 تشویق روحیه کار گروهی در بین کارکنان   -1

 معرفی شیفت هایی که بهترین همکاری را در طول ماه با یکدیگر داشته اند در جلسات ماهانه   -1-1

نفر هر سه ماه    3از کارکنان خواسته شود بهترین همکار خود را معرفی نموده و نقاط قوت وی را ذکر نمایند و معرفی  -2-1

 در برد بخش و جلسات ماهیانه و در نظر گرفتن پاداش غیر نقدی برای وی )استفاده از آف بخش و...(  

 پرهیز از تشویق رفتارهای سیاسی  در بین کارکنان   -2

 عنوان عضوی از گروه در بین کارکنان بهحضورسرپرست  -3

 برگزاری دوره ها و کار گاههای آموزشی هدفمند در جهت افزایش دانش و مهارت های ارتباطی   -4



 

51 
 

 : پیشنهادات در سطح سازمانیب( 

 تشویق روحیه کار گروهی در بین کارکنان   -1

ارستان ..( و در نظر گرفتن مشوق های جمعی  صورت گروهی )در سایت بیمهای برتر در هماهنگی و کار گروهی بهمعرفی بخش -2

 ) بازدید از موزه ها تفریحات جمعی و.( 

 صورت سالیانه بر اساس نظرسنجی از کارکنانمیان کارکنان برقرار کرده اند به را  معرفی مسئولینی که بهترین هماهنگی -3

 ایجاد روحیه تعهد و وابستگی سازمانی با استفاده از نماد های مشترک   -4

ده از شیو های روابط عمومی در ایجاد جو مثبت نسبت به سازمان در خارج از منظر جامعه  و سازمان های بالا دست و  استفا -5

 داخل سازمان  

 کارکنان بندیاز طبقه پرهیز  -6

 درحیطه ی ماهیت کار  به تفکیک هر زیر ملاک xنمره رضایت شغلی کارکنان بخش 

 100نمره از  ملاك ردیف  حوزه

ار 
ت ک
هی
ما

 

 24 ❖ بخش است. جذاب و رضایت  ۱

 24 ❖ غیر تکراری و چالشی است.  2

 52 های من تناسب دارد. با توانایی 3

 65 مورداحترام دیگران است.  4

 50 سودمند است.  5

 74 ببینم توانم حاصل کار خود را می 6

 20 ❖ امنیت شغلی وجود دارد.  7

 54 ام کاملاً مشخص است وظایف شغلی  8

 45 رضایت   نمره  متوسط

 

 باشد. دهنده ی متوسط نمره رضایت کارکنان از ماهیت کارشان مینشان 

 

 راهکارهای پیشنهادی : 

 پیشنهادات در سطح سازمانی : الف( 

75  0 ۱00
ممتنع 

ناراضی راضی
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 تشویق روحیه کار گروهی در بین کارکنان   -1

 های آموزش کاربردی و تخصصی با رویکرد توانمند سازی کارکنان برگزاری دوره -2

 ریزی در جهت افزایش توانمند سازی روانشناختی کارکنان  برنامه -3

 ایجاد رویه های استقرار شفافیت درنقش -4

 های جذب نیرو توجه به روش  -5

 درحیطه ی حقوق و مزایا  به تفکیک هر زیر ملاک xنمره رضایت شغلی کارکنان بخش 

 100نمره از  ملاك ردیف  حوزه

ایا 
مز
و 
ق 
قو
ح

 

 ۱۱ ❖ بدون تبعیض است.توزیع کارانه   ۱

 ۱۱ ❖ مکفی است.  2

 ۱۱ ❖ حق مدیریت مدیران منصفانه است.  3

 ۱۱ متوسط نمره رضایت 

 

 باشد. دهنده ی متوسط نمره رضایت کارکنان از حقوق و مزایای دریافتی شان مینشان 

 

 راهکارهای پیشنهادی : 

 پیشنهادات در سطح سازمانی  الف(

 ایجاد رویه هایی برای تعریف و شناسایی فرایند های تصمیم گیری درنحوه ی تخصیص حقوق و مزایا  -1

 تعریف معیارهای سنجش عملکرد هماهنگ در هر سمت  -2

 ایجاد رویه های هماهنگ بازخورد جهت ارائه به کارکنان   -3

 ایجاد رویه های مشخص و شفاف برای دادخواهی   -4

و کار -5 دانش و مهارتهای آموزشی هدگاهبرگزاری دوره ها  افزایش  ایجاد  فمند در جهت  های  مدیران صف و میانی در 

 احساس عدالت تعاملی  

  

75  0 ۱00
ممتنع 
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 درحیطه ی شرایط محیط به تفکیک هر زیر ملاک  xنمره رضایت شغلی کارکنان بخش 

 100نمره از  ملاك ردیف  حوزه

ط 
حی
و م
ط 
رای
ش

 
 

 54 وسایل و ابزار لازم کار وجود دارد.  ۱

 ۱3 ❖ ام وقت دارم.اندازه کافی برای خانواده به 2

 30 محیط کار بهداشتی و امن است.  3

 4 ❖ وقت استراحت کافی حین کار دارم.  4

 ۱۱ ❖ ساعات اضافه کاری من مناسب است.  5

 23 متوسط نمره رضایت 

 

 

 باشد. دهنده ی متوسط نمره رضایت کارکنان از شرایط محیط کاریشان مینشان

 

 راهکارهای پیشنهادی : 

 الف(پیشنهادات در سطح فردی

 گروهی در بین کارکنان  تشویق روحیه کار -1

در  برنامه -2 انگیزه  ایجاد  پاریزی درجهت  اختصاص   ( دانشکارکنان  اساس  بر  مادی  غیر  و  مادی  و    مهارت،  ، داش  توانایی 

 (  همکاری فرد

 عنوان عضوی از گروه  سرپرست در بین کارکنان به حضور -3

 کارکنان بندیاز طبقه پرهیز  -4

 های ارتباطی  فمند در جهت افزایش دانش و مهارتهای آموزشی هد برگزاری دوره ها و کار گاه -5

 ها و اختصاص زمانی کوتاه جهت استراحت کارکنان در هرشیفت ناسب انجام کارم بندیزمان -6

 رعایت انصاف و عدالت در تقسیم وظایف و ساعات کاری -7

 پیشنهادات در سطح سازمانی  ب( 

 استفاده از علم آرگونومی  -1

 ..( ازنظر قد، اندازه بدن، )اندازه گیری ابعاد فیزیکی کارکنان  -1-1

75  0 ۱00
ممتنع 

ناراضی راضی
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 ...(  و ها های شخصیتی، علاقهویژگی) های روانی و شخصیتی کارکناناندازه گیری ابعاد و ویژگی -2-1

ر چه محدوده  دها با چه ابعادی از حجم و کیفیت و  فعالیت) های شغلی و ایمنی در مشاغل سازمانی  بررسی ویژگی  -3-1

 ؟(زمانی و با چه تاثیری باید انجام گردد

افزایش بهره وری مهم است نحوه ترکیب و  آنچه برای عملیاتی کردن  )  بررسی محیط فیزیکی کار -4-1 ارگونومی در 

ها، عملکرد و بهره وری کارکنان تک بعدی شده و افت  ها است. در صورت وجود ناهماهنگی بین مؤلفهتنظیم مؤلفه 

های ذکرشده در توان کارکنان سینرژی ایجاد شده و عملکرد  می کند ولی در صورت ایجاد هماهنگی بین مؤلفه 

 د.( افزایش می یاب شدتکارکنان به

 ایجاد امکاناتی نظیر مهد کودک و مراکز نگهداری سالمندان در محدوده بیمارستان   -2

 های ترفیع  به تفکیک هر زیر ملاک درحیطه ی فرصتxت شغلی کارکنان بخش نمره رضای

 100نمره از  ملاك ردیف  حوزه

ت 
ص
فر

یع 
رف
ی ت
ها

 

 25 ❖ مسیر ارتقاء شغلی مشخص است.  ۱

 ۱8 ❖ و عادلانه است.ارتقاء بر اساس توانایی   2

 ۱9 ❖ فرصت ارتقاء در هر جایگاهی وجود دارد.  3

 2۱ متوسط نمره رضایت 

  

 باشد. های ترفیع شان میدهنده ی متوسط نمره رضایت کارکنان از فرصتنشان 

 

 راهکارهای پیشنهادی : 

 پیشنهادات در سطح فردی : الف( 

موارد    زندگی کاری فرد است که شامل   در  ریزی شخصیریزی مسیر شغلی یک فرایند برنامهبرنامه  : مسیر شغلی  ریزیبرنامه -1

 باشد : ذیل می

  خود ارزیابی ✓

   های موجود در سازمان و خارج از سازمانتشخیص فرصت  ✓

75  0 ۱00
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   هدف گذاری ✓

 تهیه برنامه  ✓

  برنامهی اجرا  ✓

 پیشنهادات در سطح سازمانی: ب( 

مسیر   -2 برنامه :  شغلی مدیریت  بر  بیشتر  شغلی  مسیر  فعالیت  ها مدیریت  میو  انجام  سازمان  توسط  که  تأکید  هایی  شود، 

 صورت زیر است:اجزای کلیدی یک برنامه مدیریت مسیر شغلی اثر بخش به کند.می

 ریزی نیروی انسانیبا برنامهبرنامه مدیریت مسیر شغلی یکپارچه شدن  ✓

  طراحی مسیر های پیشرفت شغلی  ✓

 نتشار اطلاعات مسیر پیشرفت شغلیا ✓

 به اطلاع عموم رساندن پست های خالی   ✓

 علان شغلی ا ✓

 ارزیابی کارکنان ✓

 مشاوره مسیر شغلی  ✓

 توسعه فردی  منظوربهجربه های کاری یجاد زمینه جهت کسب تا ✓

 نتیجه گیری : 

خستگی بوجود آمده طبیعی است و معمولاً  ،  هر وقت فعالیت در حد توانائی افراد باشد و کار در شرایط مناسب انجام شود 

ی ساده ممکن است در  درواقع خستگی عادی فیزیولوژیک قابل جبران است اما همین خستگ  .با خواب و استراحت بر طرف میشود

ی  یتی ها و پس از مدتی عوارض و ناراحصورت مزمن در آید  مساعد به تدریج بهطولانی و انجام کار در شرایط نا  نواخت واثرکارهای یک

صورت خستگی های  اختلالات جسمی و روحی در فرد ایجاد کند که اگر در این مرحله درمان نشود به  ،بت  خواب، کوفتگی،مانند 

 . کندتمام اعمال جسمی و ذهنی فرد را مختل می خستگی عصبی و درنهایت خستگی مفرط در می آید و ، خستگی عمومی مزمن،

 :افراد در معرض خطر  

 . اقد تعادل بین کاروزندگی شخصی خود هستندکسانی که ف  -1

 . یکنواخت استناکسانی که کارش  -2

 . کسانی که نسبت به کارشان راضی نبوده و آشکارا با مردم خصومت می ورزند -3

 ( و پرستاران زندگی و مرگ افراد هستند )مثل پزشکان انی که درگیرتصمیم گیری در بارهکس -4

 ()کارکنان اورژانس  می کنندکسانی که تحت شرایط دشوار و سخت کار  -5
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 .کسانی که کارشان به توجه دقیق نیاز دارد -6

 . کسانی که کارشان تکراری است -7

 . با مردم است  صورت مداومبه  کسانی که سر و کارشان  -8

 .شوداگر احساس کنند تلاشهایشان به اهداف مطلوبی منجرنمیبه ویژه 

 :علل فرسودگی شغلی 

 ارد وهم منشأ درونی. فرسودگی شغلی هم منشأ بیرونی د  

اداری،  شامل:  منابع بیرونی   بار سنگین کارها،  فعالیتهای  الع  مراجعین مشکل دار،  احساس ناتوانی همراه با  لاج و  بیماران صعب 

 .وظایف و کارهای تکراری است

 .دلزدگی است انتظارات غیرواقعی و  شامل: منابع درونی

 :از  اندعبارت  شغلی  فرسودگی  های نشانه  و  هاشاخص

  تشویق  و  تائید  مورد  احساس  ناتوانی،   و  درماندگی  احساس  افسردگی،   خود،  شغل  به  نسبت  شدن  علاقه  بی  :هیجانی  شاخصهای  –  ۱

 بیزاری  و  ملامت  تفاوتی،بی احساس بیگانگی،  و دیگران از جدایی احساس نگرفتن، قرار

 بدگمانی  و مندی  گله ،  خود کار محل  و سازمان  مدیریت به نسبت  اعتمادیبی بدبینی،  :نگرشی  هایشاخص – 2

  شغلی،  وظایف  دادن  انجام  برای  توانایی  کاهش  دیگران،  از  جویی  کناره  بودن  پرخاشگر  و  پذیرتخریب  :رفتاری  های شاخص  –  3

 خانواده  و همکاران  و رؤسا ، مسئولان با  مشکلات  افزایش و اجتماعی  های فعالیت محدودشدن

  سرما  و  گوارشی  اختلال  خوابیدن،  در  اختلال  سردرد،  ،  عضلانی   دردهای   به  ابتلا،  خستگی  احساس  :شناختی  روان   شاخصهای  –  4

 مکرر هایخوردگی

  خلافکاری،  موارد  تعداد  افزایش  معنوی،  و  اخلاقی  ابعاد   تنزل  ،  رجوعارباب  هایخواسته   به  رسیدگی  کاهش  :سازمانی  شاخصهای   -5

 کار در حوادث و  سوانح و شغل  ترک کار، از غیبت

 پیشنهادات در سطح سازمانی  

 (ستفاده از ارتقا افقی )غنای شغلی ا -1

 ها استفاه از چرخش نیرو در بخش -2

 روشنائی کافی رطوبت و درجه حرارت مناسب، مناسب کردن شرایط محیط کار مانند کاهش سر و صدا، -3

 یک روان شناس برای بهبود روابط کاریتوجه به حق و حقوق کارکنان و کمک گرفتن از  -4

 کاهش یا حذف حرکات غیر ضروری در کار و انجام دادن کار با سرعت متعادل  -5
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 ایجاد تنوع در کار   -6

 استراحت های کوتاه بین کار   -7

 کاری زیاد و غیر ضروری به ویژه در کارهای سخت پرهیز از اضافه -8

 کند اعصاب و افزایش قدرت جسم و روان کمک میاستفاده از تعطیلات و مرخصی های قانونی که به تمدد  -9

و در صورت   آید کار نکردن در ساعات شب در صورت امکان،چون در هنگام شب خستگی زود تر به سراغ کارکنان می  -10

 اجبار با توجه به نیاز فرد به زمان استراحت و ... 

 مواد مخدر و دارو های آمفتامین  عدم مصرف دخانیات،   -11

   فی استراحت و خواب کا  -12

ها را برای انجام کار ازنظرفعالیت های فیزیکی، فیزیولوژیکی و روانی  توانائی های آن،  تر است قبل از به کار گماردن افرادبه -13

 . سنجید و افرادی را که دارای این توانمندی ها هستند به کار مشغول کرد

 کارکنان شغلی  رضایت سنجش سامانه   امکانات (3-4-4

از طریق    لاصورت کامبه  کارکنان  سنجش رضایت شغلیفرایند     " سامانه سنجش رضایت شغلی کارکنان"الکترونیکی و 

قابلیت نصب بر روی موبایل، کامپیوتر و  نرم  .شودانجام می افزار با ساختار  بلت را داراست. این نرمتافزار مذکور تحت وب بوده و 

  سنجش رضایت شغلی کارکنانکرد و پایش کیفیت ارائه می دهد.  های متنوعی در حوزه ارزیابی عملدینامیک و آنلاین خود قابلیت

افزاری تحت عنوان ارزیابی مستمر در قالب  های منتخب در سامانه نرمشاخصشود.  ریزی و اجرا میای در سال برنامهصورت دورهبه

توان به  افزار میقابلیت های این نرمافزاری طراحی گردید. از  همکاری یک شرکت نرم  با   "سنجش رضایت شغلی کارکنان"محور  

 موارد ذیل اشاره نمود: 

 تعریف کاربران، تعریف سطوح دسترسی و ایجاد پنل کاربری قابلیت  •

 د یمحور و شاخص جدزیر فیتعر امکان •

 دست اندرکاران در امر ارزشیابی  ریساو   رانیتوسط مد  نیو آنلا یا صورت لحظهها بهگزارش افت یامکان در •

 امکان ثبت تشویقی/کنترل انضباطی با انتخاب نام فرد، سمت وی و نوع اقدامی که منجر به ثبت آن شده  •

یات علمی با  هشده توسط هر ارزیاب، سوپروایزر، رئیس بخش و عضو  امکان مشاهده گزارش فعالیت های انجام •

 در کارپوشه مربوطه ر تخاب بازه زمانی، بخش و زیرمحوقابلیت ان

 آرشیو سوابق ارزیابی •
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مؤسسه ملی تحقیقات سلامت
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ــت،  ــت سلام ــی وضعی ــرای دیده بان ــه ب ــت ک ــازمانی اس ــت، س ــات سلام ــی تحقیق ــۀ مل مؤسس

تولیــد و ترویــج به کارگیــری شــواهد علمــی مــورد نیــاز برنامه ریــزان و سیاســتگذاران سلامــت در 

ـسـطح مـلـی ایـجـاد ـشـده اـسـت.

تمرکــز اصلــی مؤسســه فعالیــت بــرروی نتایــج و پیامدهــای اقدامــات و مــداخلات انجــام شــده در 

حــوزه سلامــت اســت.

مؤسســۀ ملــی تحقیقــات سلامــت در تلاش اســت بــا عمــل بــه رســالت خــود به عنــوان دیده بــان 

ــای  ــری ظرفیت ه ــور و به کارگی ــل کش ــی داخ ــوان دانش ــه ت ــتفاده از هم ــا اس ــور ب ــت کش سلام

دانشــی بین المللــی، ضمــن پیش بینــی روندهــا و رصــد شــاخص های نظــام سلامــت؛ و بااســتفاده 

ــت  ــام سلام ــات در نظ ــرای اصلاح ــر ب ــداخلات مؤث ــت، م ــای سلام ــام ه ــایر نظ ــات س از تجربی

ــردازد؛  ــداخلات بپ ــش م ــی و پای ــه ارزیاب ــا ب ــرای آنه ــورت اج ــد و در ص ــه کن ــی و توصی را طراح

ــور  ــت در کش ــران سلام ــی تصمیم گی ــواهد علم ــن ش ــاور تأمی ــع و مش ــوان مرج ــویی به عن از س

ــت را در  ــوزه سلام ــان ح ــان و متولی ــق مجری ــن طری ــود و از ای ــناخته ش ــه ش ــی منطق و دیده بان

دســتیابی بــه جامعــۀ ســالم یــاری  کنــد.
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