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ABSTRACT

Background & aim: Improving and recovering services in hospitals and other medical centers
are very important for community health and have a significant effect on patient satisfaction.
Among the factors promoting services in these centers are the presence of transformational
leadership, professional ethics, and emotional work. The present study aims to investigate the
effect of transformational leadership on service recovery performance with mediating the
professional ethics and emotional work roles in public hospitals in ahwaz.
Methods: The present study was a correlational study. The study population consisted of
whole staff working at public hospitals in Ahwaz who were in direct contact with clients. The
sample size was 384 people who were selected through convenience sampling according to
the Cochran formula. To collect data, the Bass & Avolio's Transformational Leadership
Questionnaires (2000), the Diefendorff 's Emotional Work Questionnaire (2005), the Boshoff
& Allen's Service Recovery Performance Questionnaire (2000), and the Professional Ethics
Questionnaire of Miller (2002) were used. Data were analyzed statistically through
descriptive (mean and standard deviation) and inferential (path analysis) using SPSS and
SmartPls software.
Results: The results obtained from data analysis showed that transformational leadership,
emotional work, and professional ethics, with path coefficients of 0.149, 0.413, and 0.19,
respectively, had significant effects on service recovery performance. The mediating role of
emotional work and professional ethics was also confirmed.
Conclusion: The findings showed that transformational leadership contributes in enhancing
the service recovery performance and on the other hand, emotional work and professional
ethics increase service recovery performance in hospitals. Therefore, it is recommended that
hospital administrators try to adapt their behaviors to the behavioral criteria of a
transformational leader in order to improve the emotional work and professional ethics and
thus the recovery performance of hospital staff.
Keywords: Transformational Leadership, Service Recovery Performance, Emotional Work,
Professional Ethics
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مقدمه
در فضاي آشفته تجاري ناشی از کمبود منـابع، رقابـت   
ــان و    ــاوري، محقق ــرات فن ــریع تغیی ــرخ س ــخت و ن س

مات با کیفیت منجر اند که ارائه خدمتخصصان پذیرفته
). اتـزل و  1شـود ( به حفظ مشتریان راضی و وفادار می

ــال 1ســیلورمن ــه  1981در س ــه ارائ ــد ک ــان نمودن بی
ها تقریبـاً غیـرممکن   خدمات بدون خطا در همه زمان

ناپـذیر  از آنجایی کـه شکسـت خـدمات اجتنـاب    است.
کـردن  کـن ، در صورتی که براي کاهش یـا ریشـه  است

1 Etzel & Silverman

چکیده
ها و سایر مراکز درمانی براي سلامت جامعه بسیار مهم بوده و تأثیر بهبود و بازیابی خدمات در بیمارستانینه و هدف: زم

اي و دهنده خدمات در این مراکز وجود رهبري تحول آفرین، اخلاق حرفهیماران دارد. از عوامل ارتقابسزایی در رضایت ب
أثیر رهبري تحول آفرین بر عملکرد بازیابی خدمت با نقش میـانجی اخـلاق   کار عاطفی است. این پژوهش با هدف تعیین ت

هاي دولتی شهر اهواز انجام شد.اي و کار عاطفی در بیمارستانحرفه
هاي دولتی شهر اهواز که در ارتباط مسـتقیم بـا   مطالعه حاضر از نوع همبستگی بود. از میان کارکنان بیمارستانروش کار:

 ـنفر به روش نمونه گیري در دسترس و بر اساس فرمول کـوکران انتخـاب ش  384داد مراجعین بودند، تع دند. بـراي  ــــ
)، عملکـرد  2005(دیفنـدورف  )، کار عـاطفی  2000(بس و اولیورهبري تحول آفرین هايها از پرسشنامه آوري دادهجمع

هـا در دو سـطح   تحلیل داده) استفاده شد.2002اي میلر و همکاران (و اخلاق حرفه)2000(بوشوف و آلن بازیابی خدمات
انجام گردید.SmartPlsوSPSSتوصیفی (میانگین و انحراف معیار) و استنباطی (تحلیل مسیر) با بکارگیري نرم افزارهاي

 ـ اي، رهبري تحول آفرین، کار عاطفی و اخـلاق حرفـه  ها نشان داد که هاي حاصل از تحلیل دادهیافتهها: یافته ب بـا  بـه ترتی
نقش میـانجی کـار عـاطفی و اخـلاق     بر عملکرد بازیابی خدمت، تأثیر معنادار دارند.19/0و 413/0، 149/0ضرائب مسیر 

اي نیز تأیید شد.حرفه
شـود و از  مـی یافته هاي پژوهش نشان داد رهبري تحول آفرین به افزایش عملکرد بازیابی خـدمت منجـر   نتیجه گیري:

نـابراین پیشـنهاد   دهنـد. ب میحرفه اي نیز عملکرد بازیابی خدمت کارکنان بیمارستان را افزایش طرفی کار عاطفی و اخلاق 
ها سعی در انطباق رفتارهاي خود با معیارهاي رفتاري یک رهبر تحول آفرین نمایند تا به تبـع  گردد مدیران بیمارستانمی
یابد.ارتقاهاکارکنان بیمارستانو در نتیجه عملکرد بازیابی خدمتکار عاطفی و اخلاق حرفه ايآن 

ايرهبري تحول آفرین، عملکرد بازیابی خدمت، کار عاطفی، اخلاق حرفه: واژه هاي کلیدي
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ه وفـاداري و  کننـد م نشود، مصـرف اثرات شکست اقدا
دهد دهنده خدمات را از دست میاعتماد خود به ارائه

). شکست خدمات به عملکـرد خـدماتی اشـاره دارد    2(
تر از انتظارات مشتري است. شکست خـدمات  که پایین

توانـد منجـر بـه    و به دنبال آن بازیابی ناکارآمـد مـی  
مشتري، عواقب منفی مختلف از جمله نارضایتی و فرار

هـا و کـاهش   تبلیغ منفی دهان به دهان، افزایش هزینه
ــه  3درآمــد شــود ( ــا وجــود ایــن، شکســت در ارائ ). ب

خدمات اگر یک بازیابی عالی بـه دنبـال داشـته باشـد،     
تواند موجب رضایت بیشتر مشتري شده و به طور می

). تـلاش  3،4بالقوه روابط با مشتري را تقویـت نمایـد (  
ت، یک پاسخ سازمانی است که براي براي بازیابی خدما

ــأثی ــاهش ت ــایت  ک ــدمت و رض ــت خ ــی شکس رات منف
). بازیـابی خـدمات   5(اسـت کننده ایجاد شـده  مصرف

جبران فرآیندي چندوجهی شامل عذرخواهی، توضیح،
).2خسارت و رعایت ادب در این روند است (

انداز مدیریت عالی، پیش شرط کیفیت رهبري و چشم
ــت (  ــدمات اس ــري ره). 6خ ــولب ــامل  تح ــرین ش آف

هاي کارکنـان  رفتارهایی است که استانداردها و ارزش
دهد و آنهـا را بـراي دسـتیابی بـه اهـداف      را تغییر می

سـت بسـیج   اسازمان که فراتـر از منـافع فـردي آنهـا    
آفرین افرادي هستند کـه  تحولرهبران ).7نماید (می

یترفتارهایی تحسین برانگیز دارند که باعث ایجاد هو
ــداز جــذاب و شــود، چشــمو وفــاداري پیــروان مــی ان

دهند، نیازهاي رشـد  بخشی را به پیروان ارائه میالهام
دهنــد، بــه پیــروان گــوشهــر پیــرو را تشــخیص مــی

).8دهند و مربی پیروان هستند (می
آفـرین  تحولدر ادبیات رهبري، چهار رکن براي رهبر 

ه انگیــزتعریــف شــده کــه شــامل نفــوذ آرمانگرایانــه،
. )9(باشـد میبخش، ترغیب ذهنی و توجه فرديالهام

و 2پــان جــی ســري،و همکــاران1نتــایج مطالعــه لیــائو
، نشــان داد کــه همکــارانو خــوش لحــن و ،همکــاران

1 Liao
2 Punjaisri

بر عملکرد بازیابی خدمات تـأثیر  آفرینتحولرهبري 
).10-12دارد (

اثـر دارد، عملکرد بازیابی خدماتعامل دیگري که بر 
اي است. کیفیت و اخلاق شامل یـک فلسـفه   اخلاق حرفه

مراقبتی عمومی مشترك به نام انجام درست کارهـاي  
و اي نـوعی از تعهـد   ). اخلاق حرفـه 13درست هستند (

گونه شغل، وظیفه و شناسی اخلاقی نسبت به هروظیفه
ــ ــئولیت ب ــمارهمس ــیش ــه14رود (م ــلاق حرف اي ). اخ

ــر   ــک س ــتلزم ی ــنشمس ــنش ي از ک ــا و واک ــاي ه ه
باشد که همین امـر روابـط اجتمـاعی    شده میرفتهپذی

اي سـازمان در وظـایف حرفـه   يمطلوب را براي اعضا
). رفتارهاي اخلاقی بیشتر در بخـش  15کند (فراهم می

یابند، چرا کـه پرسـتاران،   بهداشت و درمان اهمیت می
بـا بیمـاران، بهتـرین    بفردبه دلیـل مجـاورت منحصـر   

کیفیـت در بخـش   افرادي هستند کـه ضـامن ایمنـی و    
). نتایج مطالعه 16شوند (مراقبت درمانی محسوب می

اي بـر  فـه نشـان داد کـه اخـلاق حر   همکارانرحمانی و 
).17عملکرد سازمانی اثرگذار است (

دیگر عامـل مـؤثر بـر عملکـرد بازیـابی خـدمت، کـار        
ریزي کار عاطفی به صورت تلاش، برنامهعاطفی است.

زم براي سازمان تعریـف  و کنترل براي ابراز عواطف لا
). مفهـوم کـار عـاطفی بـه اینکـه چگونـه       18شـود ( می

کارکنان خط مقدم به مدیریت عواطف خود به عنوان 
پردازنـد، مربـوط   شـان مـی  بخشی از نیازهـاي شـغلی  

). کــار عــاطفی مســتلزم آن اســت کــه  19شــود (مــی
کارکنان بر عواطف خود کنترل داشـته باشـند تـا طـی     

هـاي عـاطفی را از   ود بتوانند حالتتعامل با مراجعین خ
). کارفرمایان از طریق آمـوزش،  20خود نشان دهند (

هاي عاطفی کارکنان، خط مشی و سرپرستی بر فعالیت
). کـار عـاطفی در بخـش    21کنترل و نظـارت دارنـد (  

خدمات به عنوان محلی که مراجعین از کارکنان انتظار 
حساسـات  دارند خدمات را با لبخند، ابـراز عواطـف و ا  

). 22مثبـــت انجـــام دهنـــد، حـــائز اهمیـــت اســـت (
ي کار عاطفی اشکال مختلفی دارند. کـنش  هااستراتژي

سطحی دربرگیرنده تقلید عواطفی است کـه بـا ابـراز    
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علائم کلامی یـا غیرکلامـی یـا از طریـق ابـراز تصـنعی       
کاري عواطف منفـی،  عواطف مثبت یا سرکوب و پنهان

شود. بـرعکس،  یساس نماز جانب خود کنشگر واقعاً اح
شده در برگیرنده تعدیل درونی کنش عمیق یا درونی

واقعی عواطف منفی و تلاش براي حس نمودن واقعـی  
). 23عـــواطفی اســـت کـــه بایســـتی ابـــراز شـــوند ( 

ي کار عاطفی به ویژه در زمینه خدمات به هااستراتژي
مشتري مهم هستند، زیرا رفتار کارکنان به هنگام ارائه 

 ـ ه عنـوان مهمتـرین جنبـه کیفیـت خـدمات      خدمات، ب
یج پـژوهش  ). نتـا 24شـود ( توسط مشتریان درك می

اقدام سطحی تأثیر منفی و اقـدام  نشان داد که1بایون
عمیق، تأثیر مثبت بـر عملکـرد بازیـابی خـدمات دارد     

هـا و اهمیـت   با توجه به رسالت مهم بیمارسـتان ).25(
پژوهش بـه  بازیابی خدمات در مراکز درمانی، در این 

بر عملکـرد بازیـابی   آفرینتحولبررسی تأثیر رهبري 
اي در خدمت با نقش میانجی کار عاطفی و اخلاق حرفه

ي دولتی شهر اهواز پرداخته شده است. هابیمارستان

روش کار
مطالعه حاضر با روش توصیفی همبسـتگی انجـام شـد.    

هـاي دولتـی   جامعه آماري شامل کارکنـان بیمارسـتان  
واز بود. از آنجایی که دسترسی به همـه افـراد   شهر اه

ــود و آمــار دقیقــی از آنهــا   مــورد مطالعــه دشــوار ب
ــه  ــود از روش نمون ــترس نب ــترس دس ــري در دس گی

ــد. ح  ــتفاده ش ــول    اس ــه فرم ــه ب ــا توج ــه ب ــم نمون ج
نفر برآورد 384گیري جامعه نامحدود کوکران، نمونه

آوري گردیـد.  پرسشنامه صحیح جمـع 303شد. تعداد 
معیارهاي ورود بود.78/0هاخ بازگشت پرسشنامهنر

به مطالعه شامل تمایل کارکنان به شرکت در پژوهش 
کنندگان در محیط کار بـود و  با مراجعهداشتنتعاملو 

بـه لحـاظ الزامـات    آن دسته از کارکنان بیمارستان که
کننـدگان تعامـل نداشـتند، از مطالعـه     شغلی با مراجعه

خارج شدند.

1 Byeon

از آفـــرینتحـــولش متغیـــر رهبـــري بـــراي ســـنج
) کـه توسـط   MLQ(2چنـدعاملی رهبـري  هنامپرسش

. ایـن  طراحی شده است، استفاده گردیـد 3بس و اولیو
از خیلـی  اي لیکـرت  گزینه5پرسشنامه، بر اساس طیف 

. گذاري شده است) نمره1) تا خیلی مخالفم (5موافقم (
ي بـس  هابراي اولین بار در پژوهشMLQنامه پرسش

به کار گرفته شد و در مـدت کوتـاهی  1985ر سال د
ــزار ســنجش الگــوي رهبــري   ــرین اب ــوان مهمت ــه عن ب

نامه عمومیـت یافـت. روایـی ایـن پرسش ـ    آفرینتحول
. جدیـدترین  بارها مـورد آزمـون قـرار گرفتـه اسـت     

توسط بس و اولیـو تنظـیم   2000ویرایش آن در سال 
). نتـایج مطالعـه   26(پرسـش اسـت   36شده و شـامل  

)، پایـــایی ایـــن 1393بـــدي جعفـــري و همکـــاران (عا
تائید کرد87/0پرسشنامه را با ضریب آلفاي کرونباخ 

نامه اي سنجش متغیـر کـار عـاطفی از پرسش ـ   بر).27(
ــدورف ــاران (4دیفن ــن  2005و همک ــد. ای ــتفاده ش ) اس

سوال آن کـنش  7سوال است که 11پرسشنامه داراي 
راسوال آن کـنش عـاطفی عمیـق   4عاطفی سطحی و 

اي گزینـه 5ن پرسشنامه، بر اساس طیـف  ایسنجد. می
ــرت  ــوافقم ( لیک ــی م ــالفم ( 5از خیل ــی مخ ــا خیل ) 1) ت

). مطالعه رحیمی و عباسی 28(گذاري شده استنمره
)، ضریب آلفـاي کرونبـاخ ایـن ابـزار را     2021رستمی (

براي سنجش عملکـرد بازیـابی   ).29(نشان داد607/0
) 2000(5بوشوف و آلنیسوال5هنامشپرسازخدمات

5ن پرسشـنامه، بـر اسـاس طیـف     ای). 30استفاده شد (
) 1) تا خیلی مخالفم (5از خیلی موافقم (اي لیکرت گزینه
نتـایج مطالعـه رحـیم نیـا و     گـذاري شـده اسـت.    نمره

) نشان داد پایایی این پرسشـنامه قابـل   2020همکاران (
اشدبمی84/0قبول است و ضریب آلفاي کرونباخ آن 

ــنجش ).31( ــراي س ــه ب ــلاق حرف ــر اخ ــز از متغی اي نی
) استفاده 2002و همکاران (6سوالی میلر65نامۀ پرسش

2 Multifactor Leadership Questionnaire
3 Bass & Avolio
4 Diefendorff
5 Boshoff & Allen
6 Miller
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اي گزینـه 5ن پرسشنامه، بر اسـاس طیـف   ای). 32شد (
ــرت  ــوا لیک ــی م ــالفم ( 5فقم (از خیل ــی مخ ــا خیل ) 1) ت

10ابعـاد اعتمـاد بـه نفـس (    گذاري شده است و نمره
10ال)، اوقـات فراغـت (  سـو 10سوال)، اصول اخلاقـی ( 
10ســوال)، مرکزیــت کــار (10ســوال)، کــار ســخت (

در رضـایتمندي  سـوال) و تـاخیر   8سوال)، اتلاف وقت (
، 57کند. سـوالات شـماره   میگیريسوال) را اندازه7(

.شـوند مـی گـذاري بصورت معکـوس نمـره  16و 48
پایایی ایـن پرسشـنامه توسـط پژوهشـگران متعـددي      

) 2007(2) و لــیم33) (2012(1پــالاماننــد چودزیکــا چو
روایـی محتـوایی   ) تأیید شده است. در این مطالعه 34(

رشـته مـدیریت   نفر از استادان 5با نظر هاپرسشنامه
ها نیز بـا اسـتفاده   مورد تأیید قرار گرفت. پایایی سازه

از ضریب آلفاي کرونباخ سنجیده شـد کـه مقـدار آن    
بود. 7/0ز براي همه متغیرهاي پژوهش بالاتر ا
ضـریب گیـري از  براي ارزیـابی بـرازش مـدل انـدازه    

آلفاي کرونباخ، پایایی مرکـب، روایـی همگـرا و واگـرا     
هــا در دو ســطح توصــیفی اســتفاده شــد. تحلیــل داده

(میانگین و انحراف معیار) و استنباطی (تحلیل مسیر) بـا  
انجــام SmartPlsوSPSSبکــارگیري نــرم افزارهــاي 

سازي معادلات نیز از مدلهافرضیهشد. براي آزمون
ساختاري استفاده شد. 

هایافته
223درصـد ( 6/73کـه  ي پـژوهش نشـان داد  هایافته

کننــدگان زن بودنــد. از نظــر میــزان نفــر) از شــرکت
ــدگان   ــه دارن ــوط ب ــی مرب ــالاترین فراوان تحصــیلات ب

ــی (  ــدرك کارشناس ــار  9/71م ــابقه ک ــر س %) و از نظ
سـال  10به پاسـخگویان داراي  بیشترین تعداد مربوط 

نفر) بود. 155درصد (2/51سابقه و کمتر با فراوانی 
، کـار  1/3±93/0آفـرین تحولنمرات رهبري میانگین 

ــاطفی  ــه4/3±71/0عـ ــلاق حرفـ و 8/3±41/0اي، اخـ
دست آمد کـه  به7/3±61/0عملکرد بازیابی خدمت 

1 Chudzicka-Czupała
2 Lim

در همه موارد، میانگین نمرات بیشـتر از حـد متوسـط    
د.بودن

شـود مقـادیر   مـی مشاهده1طور که در جدول همان
آلفاي کرونباخ و پایایی مرکـب بـراي همـه متغیرهـا،     

3و مقدار میانگین واریانس استخراج شده7/0بالاتر از 

)AVE بود، بنابراین برازش مدل مورد 5/0) بیشتر از
تأیید قرار گرفت. 

گیري. پایایی و روایی همگرا مدل اندازه1جدول 
AVEپایایی مرکبآلفاي کرونباختغیرم
949/0955/0573/0آفرینتحولرهبري 

826/0853/0544/0اخلاق حرفه اي
82/0865/0679/0کار عاطفی

71/0821/0536/0بازیابی خدمت

براي سنجش روایی واگرا یا افتراقی از آزمون فورنـل  
ر ) اســتفاده شــد. براســاس ایــن معیــا1981(4و لارکــر

هر متغیر مکنون باید بیشـتر از بـالاترین   AVEمقدار
ــا ســایر متغیرهــاي   تــوان دوم همبســتگی آن متغیــر ب

مکنون باشد. 
جـذر  شـود،  مـی مشـاهده 2همان طور که در جدول 

AVE  براي هر سازه انعکاسی از مقدار همبسـتگی آن
بیشـتر اسـت بنـابراین روایـی     هـا سازه با سـایر سـازه  

).35(شود کاسی تأیید میي انعهاواگراي مدل
کـه بـه دو   Q2براي ارزیابی مدل ساختاري از شاخص 

شـود،  مـی شاخص اشتراك و شاخص افزونگـی تقسـیم  
استفاده شد. برازش کلـی مـدل نیـز بـا مثبـت بـودن       

که در جـدول  نشان داده شد. همانطورGOFشاخص 
ي اشـتراك و  هـا گردد مقـدار شـاخص  میمشاهده3

نیز بیـانگر  GOFشاخص قدار افزونگی مثبت است و م
برازش قابل قبول مدل است.

ي هـا با اسـتفاده از مـدل درونـی بـه بررسـی فرضـیه      
در هـا پژوهش پرداختـه شـد. نتـایج آزمـون فرضـیه     

نشان داده شده است. براي سنجش معناداري 4جدول 
روابط متغیرها از آزمون تی استفاده شد. بـراي اینکـه   

3Average Variance Extracted
4 Fornell & Larcker
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آزمون تی باید خارج از فرضیه، مورد تأیید قرار گیرد
ــازه  ــش   -96/1+ و 96/1ب ــی نق ــراي بررس ــد. ب باش

اسـتفاده شـد.   1متغیرهاي میانجی نیز از آزمون سوبل
گردد کـه  میمحاسبهZ-valueدر این آزمون مقدار 

تـوان  ، مـی 96/1شدن ایـن مقـدار از   در صورت بیشتر
درصــد 95گفــت متغیــر میــانجی در ســطح اطمینــان 

معنادار است.

. ماتریس روایی واگرا مدل اندازه گیري2دول ج
بازیابی خدمتکار عاطفیاخلاق حرفه ايآفرینتحولرهبري متغیر

757/0آفرینتحولرهبري 
376/0559/0اخلاق حرفه اي

216/0372/0669/0کار عاطفی
311/0401/0516/0732/0بازیابی خدمت

لي برازش مدها. شاخص3جدول 
GOFمقدار شاخص اعتبار افزونگیشاخص اعتبار اشتراكمتغیرها

24/004/0اخلاق حرفه اي
233/0-375/0آفرینتحولرهبري 

366/0165/0عملکرد  بازیابی خدمات
302/0019/0کار عاطفی

ها. نتایج آزمون فرضیه4جدول 
وننتیجه آزمtآماره ضریب تأثیرفرضیه مورد آزمون

تایید089/026/3کار عاطفیعملکرد بازیابی خدمتآفرینتحولرهبري 
تایید071/065/2اخلاق حرفه ايعملکرد بازیابی خدمتآفرینتحولرهبري 

تایید149/012/3عملکرد بازیابی خدمتآفرینتحولرهبري 
تایید216/06/3کار عاطفیآفرینتحولرهبري 

تایید376/089/7حرفه اياخلاقینآفرتحولرهبري 
تایید413/091/6عملکرد بازیابی خدمتکار عاطفی

تایید19/087/2عملکرد بازیابی خدمتاخلاق حرفه اي

1بحث

بر عملکرد آفرینتحولدر این پژوهش نقش رهبري 
. بازیابی خدمت مورد بررسی قرار گرفت و تأیید شد

 ـیعنی هر ر سـازمان، بیشـتر مطـابق بـا     قدر رفتار رهب
باشــد، آفــرینتحــولمعیارهــاي رفتــاري یــک رهبــر 

کارکنان تلاش بیشتري بـراي بهبـود عملکـرد بازیـابی     
ــود و در نتی  ــد نم ــدمت خواهن ــی  خ ــرد کل ــه عملک ج

رسانی ارتقـا خواهـد یافـت. ایـن     بیمارستان در خدمت
)، 10(همکــارانلیــائو و یافتــه بــا نتــایج مطالعــات    

1 Sobel

همکـاران ) و خوش لحن و 11(مکاران سري و هجیپان
باشـد. وجـه تمـایز ایـن پـژوهش بـا       مـی ) همسـو 12(

ایـن مطالعـه در محـیط    مطالعات قبلی ایـن اسـت کـه    
بیمارستان و در میان آن دسته از کارکنـان بیمارسـتان   

کنندگان تعامل داشتند ماننـد پزشـکان و   که با مراجعه
بـر  ینآفـر تحـول پرستاران انجام شد تا تأثیر رهبري 

رهبــران عملکــرد آنــان مــورد بررســی قــرار گیــرد. 
انداز بیمارستان را به طور ، اهداف و چشمآفرینتحول

نمایند و اینگونه به پیروان میشفاف براي کارکنان بیان
عملکـرد خـود را بـا اهـداف سـازمان      کنند تا میکمک
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بــه آفــرینتحــول. همچنــین رهبــران همســو نماینــد
به تـک تـک آنـان توجـه     و ارند گذمیکارکنان احترام

دارند و نیازهاي پیروان را تشخیص داده و در رفع آن 
ورزند و نیز قدردان تلاش و زحمـت  مینیازها اهتمام

ــاد   ــزه ایج ــروان انگی ــابراین در پی ــتند بن ــان هس کارکن
نمایند تا نواقص عملکرد خود را مرتفع نموده و بـا  می

زیـابی خـدمت،   ارائه خدمات با کیفیت بالا و عملکرد با
رضایت مراجعین به بیمارسـتان را جلـب نمـوده و در    

نیل به رسالت و اهداف بیمارستان موفق شوند.
بـر کـار   آفـرین تحـول در این پژوهش تأثیر رهبـري  

عاطفی مورد بررسی قرار گرفت. نتایج پـژوهش ایـن   
آفــرینتحــولفرضــیه را تأییــد نمــود یعنــی رهبــري 

ن را تغییـر دهـد. ایـن    تواند عملکرد عاطفی کارکنامی
و 2) و اخسـان 36(1یافته، نتـایج مطالعـات انـدجارواتی   

) را کــه بــه بررســی تــأثیر رهبــري     37(همکــاران 
بر عملکرد کارکنان پرداخته انـد، توسـعه  نآفریتحول

3العه حاضر همچنین با نظر کرومـل دهد. نتایج مطمی

همسو است کـه معتقدنـد کارفرمایـان بـر     و همکاران
هاي عاطفی کارکنـان، کنتـرل و نظـارت دارنـد     فعالیت

و همکاران نیز نشان داد رهبري 4). نتایج مطالعه لو21(
با کنش عمیـق رابطـه مثبـت و بـا کـنش      آفرینتحول

توان گفت رهبـران  می).38سطحی رابطه منفی دارد (
کــه بــا شــور و نشــاط و هیجــان عمــلآفــرینتحــول

نمایند و آنـان را  مینمایند، در پیروان انگیزه ایجادمی
تشویق به ارائه عملکرد عاطفی مثبت در هنگام اجـراي  

نمایند.میوظایف
در این پژوهش همچنین بـه بررسـی نقـش رهبـري     

بر اخـلاق حرفـه اي پرداختـه شـد. نتـایج      آفرینتحول
ــا و      ــود. معیاره ــد نم ــیه را تأیی ــن فرض ــژوهش ای پ

توانـد  مـی آفرینتحولي موجود در رهبري هاارزش
لاق حرفه اي کارکنان بیمارستان را بهبود دهـد. ایـن   اخ

1 Andjarwati
2 Ekhsan
3 Kruml
4 Luo

و همکـاران اسـت کـه    5یافته مطابق با نظـرات تیلـووا  
ــر    ــتان را ب ــوب، زیردس ــري خ ــبک رهب ــد س معتقدن

انگیزد تا براي رسیدن بـه اخـلاق کـاري مطـابق بـا      می
). ایـن یافتـه   39اهداف تعیین شده، فکر و عمل کننـد ( 

) 40ي و همکـاران ( همچنین با نتیجـه مطالعـه بـاظهور   
با ترغیب و تشویق آفرینتحولمطابقت دارد. رهبران 

آورنـد کـه   مـی ي اخلاقـی، شـرایطی فـراهم   هاارزش
کارکنان از لحاظ اخلاقی رشـد نمـوده و هنگـام انجـام     
ــتریان     ــه مش ــدمات ب ــه خ ــز ارائ ــغلی و نی ــایف ش وظ

ي اخلاقی باشد.هارفتارشان توأم با ارزش
عاطفی بـر عملکـرد بازیـابی    در این پژوهش تأثیر کار 

خدمت بررسـی و تأییـد گردیـد. یعنـی کـار عـاطفی،       
دهد. نتایج مطالعـه  میعملکرد بازیابی خدمت را تغییر

نشان داد کنش سـطحی رابطـه   و همکاران6آلساکارنه
منفی و کنش عمیق رابطه مثبتی بـا عملکـرد کارکنـان    

،و همکـاران 7). بر اساس نتایج مطالعه هوانگ41دارد (
کنش عاطفی عمیق به همراه متغیرهاي خودکارآمدي، 

ــانی    ــوش هیج ــغلی و ه ــتقلال ش ــد از 3/43اس درص
دهنـد  مـی واریانس عملکرد شغلی را به خود اختصاص

) 25(8). این یافته همچنین با نتیجه مطالعـه بـایون  42(
وجـود انگیـزه ارائـه    تـوان گفـت   مـی باشد.میهمسو

و برخـورد صـمیمانه و   خدمت با سطوح عالی عاطفی 
توأم با همدلی و پاسخگویی منجر بـه ارتقـاء عملکـرد    

گردد.میبازیابی خدمات به مشتریان
این مطالعه تأثیر اخلاق حرفه اي بر عملکرد بازیابی در 

نتـایج تجزیـه و تحلیـل    .بررسـی شـده اسـت   خدمت 
اي بـر عملکـرد   دهـد اخـلاق حرفـه   مـی نشـان هاداده

اخـلاق  بـه عبـارتی   عناداري داردبازیابی خدمت تأثیر م
بازیابی خدمت کارکنان عملکرد بهبود اي پتانسیل حرفه

را و همکاران9آریفینرا دارد. این یافته نتایج پژوهش 
اخلاق کاري بر عملکرد کارکنان تـأثیر  که بر اساس آن 

5 Tilova
6 Alsakarneh
7 Hwang
8 Byeon
9 Arifin
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نتـایج پـژوهش   .)43دهـد ( مـی ، توسـعه بسزایی دارد
ان داد بـین اخـلاق   ثاقب اسمعیل پور و همکاران نیز نش

کاري و ابعاد آن با عملکرد شغلی کارکنان رابطه مثبت 
). نتایج مطالعـه رحمـانی و   44و معناداري وجود دارد (

اي بــر عملکــرد نشــان داد کــه اخــلاق حرفــههمکــاران 
اي بـر  ). ارتقاء اخلاق حرفـه 17ذار است (سازمانی اثرگ

ــت   ــأثیر دارد کــه در نهای ــابی خــدمت ت عملکــرد بازی
توجه بـه اینکـه   با دهد. میکرد سازمانی را افزایشعمل

یفیت اي منجر به ارائه عملکرد با کحاکمیت اخلاق حرفه
شده بـه مشـتریان خواهـد    بالاتر و بهبود خدمات ارائه

شد، این یافته قابل توجیه است. 
ي پژوهش، نقش میـانجی متغیرهـاي   هابر اساس یافته

که بـا توجـه بـه    اي تأیید شدکار عاطفی و اخلاق حرفه
اي بر اخلاق حرفهآفرینتحولشدن اثر رهبري معنادار

کار عاطفی و از طرف دیگر معنادارشدن اثـر اخـلاق   و 
اي و کار عاطفی بر عملکرد بازیابی خدمت قابـل  حرفه

آفـرین تحـول توجیه است. یعنی علاوه بر اینکه رهبري 
یابی خدمت تـأثیر دارد  به طور مستقیم بر عملکرد باز

متغیرهاي کـار عـاطفی و   مستقیم از طریق ه طور غیرب
اي نیز بر عملکـرد بازیـابی خـدمت تـأثیر    اخلاق حرفه

گذارد.می
بـه  ي ایـن پـژوهش بسـنده نمـودن    هـا از محدودیت

آوري اطلاعات بـود کـه   پرسشنامه به عنوان ابزار جمع
سـازد مـی تـر را محـدود  دستیابی به اطلاعـات عمیـق  

آمــاري بــه کارکنــان بودن جامعــههمچنــین محــدود

ي دولتی شهر اهواز، امکان تعمیم پـذیري  هابیمارستان
دهد.  مینتایج را کاهش

نتیجه گیري
از آفـرین تحـول نتایج این مطالعـه نشـان داد رهبـري    

اي و کـار عـاطفی بـر    طریق متأثرساختن اخلاق حرفـه 
ــأثیر  ــابی خــدمت کارکنــان بیمارســتان ت عملکــرد بازی

و لازم اســـت مـــدیران و  ایـــن راز؛گـــذاردمـــی
ــمیم ــتان تص ــدگان بیمارس ــاگیرن ــاء  ه ــعی در ارتق س

رفتارهـــاي خـــود بـــر اســـاس معیارهـــاي رهبـــري 
ینـه بـروز کـار    نمایند و بـدین طریـق زم  آفرینتحول

اي و به دنبال آن بهبود عملکـرد  عاطفی و اخلاق حرفه
بازیابی خدمت به مراجعین را فراهم نمایند. 

تعارض منافع
وهش تعارض منافع وجود ندارد.در این پژ

تشکر و قدردانی
این مقاله حاصل پایان نامه کارشناسـی ارشـد مصـوب    
ــلاق      ــد اخ ــا ک ــواز ب ــد اه ــلامی واح ــگاه آزاد اس دانش

IR.IAU.AHVAZ.REC.1399.048ــد. از مـــی باشـ
گــروه مــدیریت و معاونــت پژوهشــی دانشــگاه آزاد  

ز که ي دولتی شهر اهواهابیمارستاناسلامی و کارکنان
را تکمیــل نمودنــد، تشــکر و قــدردانیهــاپرسشــنامه
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