
 
 

The Relationship Between Services Quality and patient 's 
loyalty in Tehran Public and Private Hospitals:2009 

 

Tabibi S.J. P.h.D
1
 /Kakhani M.J. P.h.D

2
/Gohari M.R. P.h.D

3
/ Shahri S*. MD.

4
     

 
Submitted: 17.4.2010             Accepted: 23.5.2010 

 

 

Abstract 

Background: the competitive of existing area in servicing organizations which are showing the desired 
services, the importance and satisfy customers and making content about their needs more than before. 

 
 Material & Methods: The present study descriptive survey of practical purpose and its method 

correlation study has been done. Statistical Society of  this research is all referred patients to outpatient clinics in 
private and governmental hospitals at Tehran province(N=260). The data collecting tools have included two 
questionnaires, so for measuring of services quality was used from servqual standard questionnaire and part of 
parasoraman, zitamel and berry(1996) standard questionnaire about customer's behavioral tendencies for 
measuring of loyalty. 

 
Results: T-test was used  for comparing the average in private and governmental section at all the five 

dimentions and  pierson correlation coefficient was used for determining the relation between one by one the 
five dimentions of services quality with patient 's loyalty and also used regression  test. 36% of variance in 
patients’ loyalty is due to components of service quality. A change of one unit in tangible factors, ensuring, and 
empathy results in 0.263, 0.285, and 0.116 change in patient 's loyalty, respectively. Regression model cannot 
make any prediction for other components because the significance levels of components are greater than 0.05.  

 
Conclusion: whereas in this research there is meaningful relation between services quality and patient's 

loyalty;it seems that in such organizations the strategic application which cause the improving of quality;will 
redound the increasing of patient'sloyalty and finally it will cause more profitability for hospitals. 
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رابطه كيفيت خدمات ارائه شده با وفاداري بيماران در بيمارستان هاي دولتي و 
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  * 4،  سميه شهري  3محمودرضا گوهريدكتر ،   2محمدجميل كاخانيدكتر ،   1سيد جمال الدين طبيبيدكتر 

  

 2/3/89: تاريخ پذيرش                        28/1/89: تاريخ دريافت
  

  
  

                                                                 
  علوم و تحقيقات،  دانشگاه علوم پزشكي ايران، تهران، ايراناستاد گروه مديريت خدمات بهداشتي و درماني، دانشگاه آزاد اسلامي، واحد  -1

  دكترا مديريت خدمات بهداشتي و درماني، دانشگاه آزاد اسلامي، واحد علوم و تحقيقات، تهران، ايران -2

  استاديار گروه آمار و رياضي، دانشكده مديريت و اطلاع رساني پزشكي، دانشگاه علوم پزشكي ايران، تهران، ايران -3

  ،)نويسنده مسئول *(كارشناس ارشد مديريت خدمات بهداشتي و درماني، دانشگاه آزاد اسلامي، واحد علوم و تحقيقات، تهران، ايران  -4

 تهران، پونك، اشرفي اصفهاني، به سمت حصارك، واحد علوم و تحقيقات دانشگاه آزاد اسلامي: آدرس

s_shahri43@yahoo.comEmail:  09121223404 :همراه شماره  

با توجه به رقابتي شدن فضاي موجـود در سـازمانهاي خـدماتي و همچنـين افـزايش آگـاهي        :زمينه و هدف
ايـن بـه    بنابر. مشتريان از خدمات ارائه شده توسط اين سازمانها انتظارات مشتريان افزايش پيدا كرده است

  .منظور حفظ مشتريان سازمانهاي خدماتي، بايد خدمات با كيفيت عالي به آنها ارائه دهند

و از نظر هدف كاربردي و به لحاظ متد پژوهش تحليلي  _پژوهش حاضر به روش توصيفي  :مواد و روش ها
د شـرايط بـه   جامعه آماري اين پژوهش را كليـه بيمـاران مراجعـه كننـده واج ـ    . همبستگي انجام شده است

ابزار گـردآوري داده هـا   .تشكيل مي دهد)=n 242(درمانگاههاي بيمارستانهاي دولتي و خصوصي شهر تهران
پرسشنامه بوده است كه در اين پژوهش از پرسشنامه استاندارد سروكوال جهت سنجيدن كيفيت خدمات و 

  .ران استفاده شده استنيز بخشي از پرسشنامه تمايلات رفتاري مشتري جهت سنجيدن وفاداري بيما

يافته هاي حاصل از آزمون ضريب همبستگي پيرسون نشان داد ميـان دو مؤلفـه كيفيـت خـدمات و      :نتايج
در  و بــا ضــريب همبســتگي )=r001/0 p-value, =0,407(وفــاداري بيمــاران در بيمارســتان هــاي دولتــي

همچنين نتايج . ي داري وجود داردارتباط مثبت و معن  )=r001/0 p-value, =0,441(بيمارستانهاي خصوصي
از واريانس وفاداري بيماران توسط مؤلفه هـاي كيفيـت خـدمات    % 36حاصل از آزمون رگرسيون نشان داد 

تبيين مي شود و به ازاي تغيير در يك واحد استاندارد عوامل محسوس، تضمين و همـدلي متغيـر وفـاداري    
در ارتباط با سـاير مؤلفـه هـا    . پيش بيني مي نمايد 166/0و  285/0، 263/0بيماران را به ترتيب به اندازه 

  .مدل رگرسيون توانايي پيش بيني نداشت

از آنجا كه بين دو مؤلفه كيفيت خدمات با وفاداري بيماران رابطه مثبت و معني داري در ايـن   :نتيجه گيري
منجـر بـه افـزايش    بنظر مي رسد كاربرد استراتژيهايي كه موجـب بهبـود كيفيـت شـود     . پژوهش ديده شد

  .وفاداري بيماران در بيمارستانها خواهد شد

  .كيفيت خدمات، وفاداري بيماران، بيمارستان :كلمات كليدي

 ::::دهدهدهدهييييچكچكچكچك
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 :مقدمه
امـروزه تنهـا   ). 1(مشتريان خون حيـاتي سـازمان هسـتند   

سازمان هايي موفق خواهند بود و به حيات خـود ادامـه مـي    

دهند و به موفقيت هاي قابل توجه دست مـي يابنـد كـه بـه     

بـه  . تعداد كافي مشتريان را جذب و آنها را نگهـداري كننـد   

احبنظران مطمئن تـرين راه بـه منظـور كسـب     عقيده اكثر ص

موفقيت، باقي ماندن در ذهن مشتريان است و اين مهم تنهـا  

بنـابر  . در سايه توليدات يا خدمات با كيفيت بدست مـي آيـد  

ايــن كيفيــت خــدمات، بــه ابــزاري كليــدي، بازاريــابي بــراي 

دستيابي به تمايز رقابتي و ترويج وفـاداري مشـتريان تبـديل    

توجه به كيفيت خدمات، چندين مزيـت را بـه   . )2(شده است

كيفيت خدمات منجر به رضايت مشتري : همراه خواهد داشت

و در نتيجــه منجــر بــه افــزايش وفــاداري و ســهم بــازار مــي 

كيفيت خدمات، از طريـق اثـر بـر كسـب مشـتريان      ). 3(شود

. جديد و حفظ مشتريان موجود تـاثير مثبتـي بـر سـود دارد    

مـي دهـد كيفيـت خـدمات سـبب       همچنين تحقيقات نشان

شهرت سازمان، حفظ مشتري و سود از طريق كاهش هزينـه  

از سـازمان  ) تقاضـا (ها براي سازمان، افزايش دريافت خـدمت 

با توجه ). 2(مربوط، ارتباطات دهان به دهان مثبت مي گردد

به اينكه مشتريان به طور روزافزون آگاهي شان افـزايش مـي   

يت و يا تضـعيف سـازمانها شـوند    يابد و مي توانند موجب تقو

افكار و احساسات مشتريان سرلوحه برنامه كاري هـر   بايستي

همچنين با رقابتي شدن فضاي موجـود  ) 4(سازمان قرار گيرد

در سازمان هاي خدماتي ارائه خدمات گوناگون و مـورد نيـاز   

مشتريان و ارضاي نيازهاي آنان بيشتر از گذشته احساس مي 

تمركز و توجه محـوري بـه خواسـته هـاي      بنابر اين. )5(شود

). 6(مشتريان از مشخصات بارز سازمانها در شرايط فعلي است

سازمانها ميتوانند با مطالعه و بررسي نيازها و خواسـته هـاي   

ــدنظر    ــولات م ــدمات و محص ــه خ ــي و ارائ ــتريان، طراح مش

مشتريان و با ارزيابي مداوم سطح كيفيـت خـدمات سـازمان،    

سازمان و تصحيح خدمات با توجـه بـه    شاخص اصلي عملكرد

نظرات مشتري مـي تـوان رضـايتمندي آنهـا و در نتيجـه آن      

افــزايش ســطح وفــاداري و ســطح ســودآوري ســازمان نائــل  

 2009در سـال   .Miguel Aپژوهشي توسط ميگل .)7(گردند

جهت بررسي رابطه كيفيت بـا وفـاداري  و ارزش درك شـده    

. اسـپانيا انجـام شـد    خدمات بهداشت و درمان در والنسـياي 

طبق نتايج اين پژوهش، كيفيت مفهوم ارتباط ميان اعتماد و 

تعهد، رضايت به عنوان شاخص كليدي مدل وفاداري بيماران 

و وفاداري منعكس كننده سطوح مختلف تعهد مصرف كننده 

در ضمن نتايج اين پژوهش نشان داد بين رضايت و . مي باشد

بعد اعتمـاد و تعهـد در مـدل    وفاداري رابطه وجود دارد و دو 

. )8(وفاداري بيماران از جايگاه خاصـي برخـوردار بـوده اسـت    

ــري  2004در ســال  .Boshoff G&Gray B بوشــوف و گ

پژوهشــي را در ارتبــاط بــا رابطــه كيفيــت خــدمات، رضــايت 

يــك  در) مجــدد بــا توجــه بــه خريــد( مشــتري و وفــاداري

نتايج ايـن   .بيمارستان خصوصي در جنوب آفريقا انجام دادند

پــژوهش نشــان داد كــه فاكتورهــاي كيفيــت خــدمات چــون 

و شـرايط  ) اطمينان خـاطر دادن (همدلي پرستاران و تضمين

وانـگ و   .)9(فيزيكي تأثير مثبتـي بـر وفـاداري بيمـاران دارد    

نيـز پژوهشـي    2003در سـال   .Wong A& Shoal Aسوهل

جهت تعيين رابطه كيفيت خدمات و وفاداري مشتريان انجام 

نتايج نشان داد كه بين كيفيت خدمات ارائـه شـده بـا    . ادندد

وفاداري مشتريان رابطه وجود دارد و در ميان ابعـاد كيفيـت   

خدمات با اهميت ترين مؤلفه پيش بيني وفاداري مشـتريان،  

در سـال  .Caruana Aكاروآنـا  . )10(مؤلفه همدلي بوده اسـت 

ت و درمالتا پژوهشي جهت بررسي اثرات كيفيت خدما 2002

نتـايج نشـان داد كـه    . نقش ميانجي رضايت مشتري پرداخت

رضايت مشتري نقش ميانجيگري در تأثير كيفيت خدمات بر 

 2000همچنين پژوهشي در سال . )11(وفاداري خدمت دارد

بـه منظـور    .Haddad S & Potvin L توسط حداد و پـاتوين 

بررسي ادراك بيماران از كيفيـت ويزيـت پزشـكان در مركـز     

ت هاي اوليه نشان داد كه كيفيت درك شده يك متغير مراقب

مهم تـأثير گـذار بـر ادراك دريافـت كننـدگان خـدمت مـي        

 Gustavo Q. S & Cid ســوكي و فــي هــو. )12(باشــد

Goncalves F. در پژوهشي به بررسي كيفيت  2008در سال

درميـان ارائـه   ( خدمت درك شده، رضايت و وفاداري مشتري

نتايج پژوهش نشان داد هر . پرداختند) دهندگان تلفن موبايل

چه سطح ادراك مشتريان از خدمت افزايش يابـد از كيفيـت   

دريافت شده نيز راضي تر مي شوند و بيشتر احتمال دارد تـا  

در آينده نيز براي دريافت خـدمت مراجعـه نماينـد و تمايـل     

كمتري براي تغيير و رفتن بسوي ارائه دهندگان ديگر نشـان  

واقع ارائه دهنده فعلي را به ديگران نيز توصيه مي دهند و در 

 ,Pin-Fenn cپين فن چو و چين شـان لـو   . )13(مي نمايند

Chin-shan lu.  در تــايوان پژوهشــي تحــت  2009در ســال

جـا بـه   (عنوان بررسي كيفيت خدمات، هزينه هـاي تعـويض   

در نهايـت نتـايج   . و وفـاداري مشـتريان انجـام دادنـد    ) جايي

كيفيت خدمات نه تنها سبب كاهش هزينه  پژوهش نشان داد

هاي جابه جايي از طريق حفظ مشتريان موجود يا كنوني مي 

از . )14(گردد بلكه تأثير مثبتي بر وفاداري مشتريان نيـز دارد 

آنجا كه مأموريت اصلي بيمارستانها تأمين مراقب بـا كيفيـت   

رائه بنابر اين ا). 15(براي برآوردن نيازها و انتظارات آنان است

خدماتي پايين تر از حد انتظارات همواره موجب مي شود كه 

مشــتريان و بهــره گيــران از خــدمات روز بــه روز از اعتبــار و 

در نهايت . اعتماد كمتري به ارائه دهندگان خدمات پيدا كنند
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عدم رضايت مشتريان و ارباب رجوعان و تبليغات منفي آنـان  

طـه را فـراهم مـي    موجب ضرر و زيان و نابودي سـازمان مربو 

با توجه به اين كـه يكـي از مشـكلات موجـود در     ). 16(سازد

كشورمان عدم توجه به نيازها و خواسته هاي مشـتريان مـي   

باشد انجام مطالعاتي در زمينه كيفيت خدمات ضروري به نظر 

هدف از مطالعه حاضر تعيين رابطه كيفيت خدمات . مي رسد

مارسـتانهاي دولتـي و   ارائه شـده بـا وفـاداري بيمـاران در بي    

  .خصوصي شهر تهران بوده است

  

  :مواد و روشها

بـه   توصيفي و تحليلي مي باشد كه پژوهش حاضر، پژوهشي

بـر اسـاس هـدف از نـوع      ته است وشيوه همبستگي انجام گرف

جامعـه آمـاري پـژوهش كليـه     . كاربردي محسـوب مـي گـردد   

 سـابقه بـيش از  (بيماران سرپايي واجد شرايط مراجعـه كننـده  

ل يكبار مراجعه در ضمن ناگفته نمانـد مراجعـاتي كـه بـه دلي ـ    

در نظر گرفته ...، شكستگي و پيگيري هاي بعد از اعمال جراحي

به درمانگاههاي بيمارستانهاي دولتـي و خصوصـي   ) نمي شوند

جهت محاسبه حجم نمونه پژوهش از فرمـول   .شهر تهران است

  .كوكران استفاده شد
N z p q

n
N z p q

2 2

2

2 2 2 2

2

800 (1.96) 0.5 0.5
260

( 1) (0.05) 799 (1.96) 0.5 0.5

α

α

× × × × × ×= = ≈
ε × − + × × × + × ×

  

پرسشنامه ها به صورت حضوري توزيع گرديد و از ميـان  

پرسشنامه قابل تحليل 242پرسشنامه توزيع شده تنها  260

با توجه به كمبود امكانات مالي و بخصوص زماني پـس  . بود

از مشورت با اساتيد محترم با استفاده از نمونه گيري طبقه 

ن ، لالـه، پارسـيا  (بيمارسـتان   6اي و سپس تصادفي سـاده  

مورد مطالعـه قـرار   ) جم، هاشمي نژاد، رسول اكرم و مدرس

 4ابزار گردآوري داده ها پرسشنامه است كه شـامل  . گرفت

قسمت اول مربوط به سـؤالات مشخصـات   : قسمت مي باشد

فردي، بخش دوم و سوم مربوط به پرسشنامه اسـتاندارد دو  

سـتون اول بيمـاران ادراك خـود را    ( ستوني سـروكوال كـه  

به خدمات ارائه شده مشخص مي كننـد و در سـتون   نسبت 

) دوم انتظارات خود را نسبت به اين خدمات بيان مي كننـد 

سوال در  22جهت سنجيدن كيفيت خدمات هر يك حاوي 

عوامــل محســوس، قابليــت اعتمــاد، (مؤلفــه  5بــر گيرنــده 

و بخش چهارم نيز مربوط به ) پاسخگويي، تضمين و همدلي

ايلات رفتاري مشتري پاراسـورامان،  قسمتي از پرسشنامه تم

جهـت سـنجيدن وفـاداري بيمـاران     ) 1996(زيتامل و بري 

نهايتاً در قالـب مقيـاس پـنج درجـه اي     . تهيه و تنظيم شد

جهت . نمردهي شد) 5= و و خيلي زياد1= خيلي كم(ليكرت

سنجش پايايي پرسشنامه از روش آلفاي كرونبـاخ اسـتفاده   

كـل سـوالات مربـوط بـه      ضريب آلفاي كرونبـاخ بـراي  . شد

و براي تمـام سـوالات پرسشـنامه وفـاداري     893/0سروكوال

و در نهايت ضريب آلفـاي كرونبـاخ بـراي    86/0بيماران برابر

بدسـت  % 95در سطح معني داري % 91كل سوالات برابر با 

جهـت  . آمد كه نشان دهنده پايـايي بـالاي ابزارمـان اسـت    

: هاي آمار توصـيفي و روش  spssتحليل داده ها از نرم افزار 

فراواني، ميانگين و جداول و نمودارهاي توزيع فراوانـي و در  

ارتباط با تحليل استنباطي داده ها نيـز از روشـهاي آزمـون    

T-test ) ــين دو گــروه ، ضــريب )جهــت مقايســه ميــانگين ب

و آزمـون  ) جهت، شدت و معنـي داري ( همبستگي پيرسون

  .رگرسيون استفاده شد

  

  :يافته ها

ضـريب همبسـتگي مؤلفـه عوامـل      1بـه جـدول    با توجه

بدسـت آمـده    510/0برابـر ) =p-value 001/0( محسوس بـا 

است كه يك رابطه مثبـت و معنـي داري را بـين دو مؤلفـه     

همـين  . عوامل محسوس و وفاداري بيماران نشان مي دهـد 

طور بالاترين شدت همبستگي به مؤلفـه عوامـل محسـوس    

آمـاري در سـطح خطـاي     از سوي ديگر به لحاظ. تعلق دارد

)05/0=a (    رابطه معناداري بين دو مؤلفـه قابليـت اعتمـاد و

بدست آمد كه  403/0وفاداري بيماران با ضريب همبستگي 

ــي     ــادار م ــه معن ــت و رابط ــتگي مثب ــده همبس ــان دهن نش

به لحاظ آمـاري در سـطح خطـاي    ). =p-value 001/0(باشد

)05/0=a ( ــه پاســخگو ــين دو مؤلف ــاداري ب يي و رابطــه معن

بدست آمد كه  173/0وفاداري بيماران با ضريب همبستگي 

ــي     ــادار م ــه معن ــت و رابط ــتگي مثب ــده همبس ــان دهن نش

شدت اين رابطـه در حـد ضـعيف    ).  =p-value 007/0(باشد

رابطـه معنـاداري بـين دو    ) a=05/0(در سطح خطـاي  . بود

مؤلفــه همــدلي و وفــاداري بيمــاران بــا ضــريب همبســتگي 

ه نشـان دهنـده همبسـتگي مثبـت و     بدست آمد ك ـ 431/0

و شدت اين رابطه در ) =p-value 001/٠(رابطه معنادار است

در حالت كلـي بـه لحـاظ آمـاري در     . حد متوسط مي باشد

رابطـه معنـاداري بـين دو مؤلفـه     ) a=05/0(سطح خطـاي   

ــاران در       ــاداري بيم ــا وف ــده ب ــه ش ــدمات ارائ ــت خ كيفي

 421/0بستگي بيمارستانهاي دولتي و خصوصي با ضريب هم

بدست آمد كـه نشـان دهنـده همبسـتگي مثبـت و رابطـه       

 ).=p-value 001/0(معنادار بوده است
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  ارتباط بين مؤلفه هاي كيفيت خدمات و وفاداري بيماران در  :1جدول شماره 

  همبستگي پيرسون آژمون از طريقو دولتي  بيمارستانهاي خصوصي

 P-value  ضريب همبستگي  متغير

  001/0  510/0  سعوامل محسو

  001/0  403/0  قابليت اعتماد

  001/0  483/0  تضمين

  007/0  173/0  پاسخگويي

  001/0  431/0  همدلي

  001/0  421/0  كيفيت خدمات

  

از واريـانس وفـاداري   % 36نشان مي دهـد   3و 2جدول 

بيماران توسط مؤلفه هاي كيفيت خدمات تبيين مي شود 

ري عوامل محسـوس،  و به ازاي تغيير در يك واحد استاندا

تضمين و همـدلي ميـزان متغيـر وفـاداري بيمـاران را بـه       

قابل پيش بينـي   166/0و 285/0، 263/0ترتيب به اندازه 

مي باشد، در ارتباط بـا سـاير مؤلفـه هـا مـدل رگرسـيون       

زيرا سطح معني داري مؤلفه هـا  . توانايي پيش بيني ندارد

  .مي باشد 05/0بزرگتر از 

  
  گانه كيفيت خدمات ارائه شده 5ايج آزمون رگرسيون ابعاد نت :2جدول شماره 

 با وفاداري بيماران در بيمارستانهاي خصوصي و دولتي

ضريب همبستگي 

  چند گانه
 P-value  تحليل واريانس  خطاي معيار  ضريب تعيين

600/0  360/0  80/3  16/26  001/0  

 

  ت ارائه شده گانه كيفيت خدما 5ضريب آزمون رگرسيون ابعاد  :3جدول شماره 

  با وفاداري بيماران در بيمارستانهاي خصوصي و دولتي

 B  متغير مستقل
خطاي 

  استاندارد
BETA t P-value  

  001/0  130/4  263/0  061/0  251/0  عوامل محسوس

  090/0  703/1  097/0  088/0  150/0  قابليت اعتماد

  095/0  647/1  104/0  163/0  273/0  پاسخگويي

  001/0  937/3  285/0  065/0  255/0  تضمين

  026/0  246/2  166/0  140/0  314/0  همدلي
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ــدول   ــدرج درج ــات من ــد   5و  4اطلاع ــي ده ــان م نش

ــي      ــت منف ــاي كيفي ــه ه ــام مؤلف ــانگين در تم ــره مي نم

بـــه اســـتثناي قابليـــت ( اســـتو در تمـــامي مؤلفـــه هـــا

تفــاوت معنــي داري بــين بيمارســتان هــاي     ) اعتمــاد

ــدارد  ــود ن ــي و خصوصــي وج ــور ت. دولت ــين ط ــاوت هم ف

معنــي داري بــه لحــاظ ميــانگين بــين دو مؤلفــه كيفيــت 

ــاي     ــتان هـ ــاران در بيمارسـ ــاداري بيمـ ــدمات و وفـ خـ

  .دولتي و خصوصي وجود ندارد
  

  آماره هاي توصيفي مؤلفه هاي كيفيت  :4جدول شماره 

 خدمات ارائه شده در بيمارستانهاي دولتي و خصوصي

  متغير
  انحراف معيار  ميانگين

p-value  t عدد   
رجه د

  دولتي  خصوصي  دولتي  خصوصي  آزادي

  240  08/1  278/0  536/5  837/4  - 89/5  -16/5  عوامل محسوس

  239  86/0  004/0  85/3  959/2  - 57/3  - 84/4  قابليت اعتماد

  239  52/1  129/0  10070/2  06327/2  -0164/1  -6083/0  پاسخگويي

  240  865/0  388/0  70/5  33/5  -62/6  -00/6  تضمين

  240  11/1  267/0  77/2  04/3  - 77/3  - 35/3  همدلي

  

  

  آماره هاي توصيفي مؤلفه كيفيت خدمات ارائه شده و آزمون : 5جدول شماره 

  تفاوت ميانگين مؤلفه كيفيت به تفكيك در بيمارستانهاي دولتي و خصوصي

  متغير
  انحراف معيار  ميانگين

p-value  عدد t  
درجه 

  دولتي  خصوصي  دولتي  خصوصي  آزادي

ت خدمات كيفي

  ارائه شده
07/20-  94/20-  13/13    621/0  495/0  241  

  240  577/0  578/0    73/4  04/16  38/16  وفاداري بيماران

  

  

  :بحث و نتيجه گيري

نمره ميانگين تمام مؤلفه هاي كيفيت خدمات منفـي اسـت   

كه نشان مي دهد نمره انتظارات بيماران از ادراك شـان بـالاتر   

ه كننده به بيمارستان هاي دولتـي و  است يعني بيماران مراجع

در واقع . خصوصي كيفيت خدمات را ضعيف ارزيابي مي نمايند

هيچ يـك از بيمارسـتانها نتوانسـته اسـت پاسـخگوي نيازهـا و       

 ,Husyin Aنتايج هوسين و همكـاران   .انتظارات بيماران باشد

Erdogon H.E, Salih T.K  نشان داد هيچ يك  2008در سال

ها نتوانســـتند انتظـــارات بيمـــاران را بـــرآورده از بيمارســـتان

 -كنند شكاف عملكـرد  زيتامل و همكاران اشاره مي. )17(سازند

را مـي تـوان   ) آنچه انتظار مي رود و آنچه ارائه ميشود( خدمت

ــان كــم نمــود   ــر و بيشــتر كاركن ــوزش بهت ــا آم ــايج . )18(ب نت

، )20( Anderson, E.A ، اندرســون)19(پژوهشــهاي حقيقــي

، كيـل  )23(، يـوزون )22(، ليم و تانگ)21(و زوئلينگ اندرسون

  .راستاي پژوهش حاضر است..، )24(بورن و همكاران 

قضاوت و نتيجه گيري بيماران در خصوص كيفيـت خـدمات   

  . ناشي از مشاهدات آنان درباره ظاهر سازمانهاست

اين در حالي است كه مديران بيمارسـتانهاي دولتـي بودجـه    

تصاص مي دهند دليل مديران بـراي ايـن   كمتري به اين امر اخ

. كار در ارتباط مستقيم نبودن ايـن واحـدها بـا بيمـاران اسـت     
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راحتي و آسايش در محيط كار كاركنان منجر به فـراهم شـدن   

شرايط كاري و نحوه ارائه خدمت بهتر به بيماران  و نيز راحتي 

مـديران بايسـتي   . و آسايش دريافت كنندگان خدمت مي شود

بيشتر توجـه نماينـد و   .. كاخداري و. اي مربوط مانندبه واحده

بودجــه بيشــتري را بــه ايــن مســائل و مشــكلات ايــن بخشــها 

اختصاص دهند همچنـين كاركنـان ايـن واحـد هـا از اهميـت       

شغلشان  آگاه نمايند، برقراري ارتباطات مستقيم ميان مديريت 

 و كاركنان اين واحد ها و مشاركت كاركنان در تصميم گيريهـا  

نيـز بـا اهميـت    ) 10(نتايج وانگ وسـوهل   . پيشنهاد مي شود

ترين مؤلفه جهـت پـيش بينـي وفـاداري مشـتريان را شـرايط       

در پژوهش خود بـه  ) 25(همين طور اشنايدر. فيزيكي مي داند

نقش مهم عوامل محسوس در تأثير گذاري بـر نگـرش و رفتـار    

به بوشوف و گري در پژوهش خود . مشتريان اشاره نموده است

). 9(تاثير مثبت شرايط محيطي بروفاداري بيماران اشاره نمودن

در نتايج پـژوهش خـود اشـاره نمودنـد     ) 26(انبوري و همكاران

ارتباط معناداري ميـان دو مؤلفـه شـرايط فيزيكـي و وفـاداري      

. بيماران وجود ندارد، كـه در راسـتاي پـژوهش حاضـر نيسـت     

ــي ــي) 19(حقيق ــيني بحرين ــه خ) 27(و حس ــز رابط ــي و ني ط

معناداري را بين دو مؤلفـه فـوق اثبـات نمودنـد كـه بـا نتـايج        

  .پژوهش حاضر در يك راستا است

در ارتباط با مؤلفه قابليت اعتماد اين مؤلفه بيشتر به اطـلاع   

رساني در ارتباط با برنامه هاي كاري بيمارستان و ارائه خدمت 

  . تأكيد دارد.. در زمان تعيين شده و 
ك سيستم اطلاع رساني جهت آگاه نمـودن  بنابر اين وجود ي

بيماران از برنامه هاي كاري پزشـكان بيمارسـتان توصـيه مـي     

نيز در پـژوهش خـود مؤلفـه هـاي     ) 28(و سويت سويني. شود

همچنين . اعتبار و اعتماد را بر وفاداري مشتريان مؤثر مي دانند

اشاره نمود، بهبود كيفيت خدمات منجر به ) 29(سين سو چين

وفاداري بيماران مي گردد، روابط بلندمدت بيمـاران بـا    افزايش

. بيمارستان نيز سبب اعتبار و شهرت بيمارسـتان خواهـد شـد   

رابطـه خطـي   ) 19(و حقيقـي ) 27(همچنين حسيني بحرينـي 

معني داري بين دو مؤلفه قابليت اعتماد و و فاداري مشتريان را 

  .به اثبات رساندند كه منطبق با نتايج اين پژوهش است

مؤلفه تضمين نيز حـاكي از ايـن اسـت كـه بـراي بيمـاران        

توانايي انجام درست كارها، برخورداري از دانش كافي و به روز، 

صلاحيت و شايستگي كاركنـان و پزشـكان و طـرز برخـورد  و     

  .  حائز اهميت است.... نحوه برخورد پرسنل با آنان و
ي مديران بايسـتي در درجـه اول سـرمايه گـذاري بـر نيـرو      

انساني را جهت افزايش كيفيت خدمات برابـر سـرمايه گـذاري    

مستقيم در بهبود ارائه خدماتشان بدانند، همچنين واقف بر اين 

مسئله باشندكه اين موضوع مستقيماً مي تواند موجب رضـايت  

كاركنان سپس رضايتمندي مشتري و در نهايت حفظ مشـتري  

با مـراجعين   همچنين فقدان مهارت هاي لازم در برخورد. شود

ــه خصــوص كاركنــان قســمت هــاي پشــتيباني و  موجــب .... ب

برگـزاري دوره  . نارضايتي در همان بدو ورود مراجعين مي شود

هاي آموزشي بـراي مـديران جهـت درك و شـناخت نيازهـا و      

خواسته هاي كاركنان و پي بردن به اهميت مشـتري مـداري و   

طريــق حفــظ آن بــراي ســازمان، توانمنــد ســازي كاركنــان از 

برگزاري دوره هاي آموزشي به طور مستمر جهت به روز نمودن 

دانش كاركنان و پزشكان، در كنار آموزش ايجاد فرصـت هـاي   

شغلي، برقراري سيستم هـاي پـاداش و رويـه هـاي ارزشـيابي      

مناسب به ويژه در ارتباط با برخورد محترمانه با مراجعين مؤثر 

را جزء عوامل مـؤثر   يوسفي نحوه برخورد پرسنل. واقع مي شود

، )27(حسـيني بحرينـي   ). 30(بر وفاداري مشـتريان مـي دانـد   

نيز رابطه خطـي معنـاداري   ) 9(و بوشوف و گري ) 19(حقيقي 

بين اين دو مؤلفه را اشاره نمودند، كه  بـا نتـايج ايـن پـژوهش     

   .تطابق دارد

عدم درك نيازها و خواهشهاي كاركنـان مهـم تـرين عامـل      

يي كاركنان به مراجعين مي باشد،  ايـن امـر   بروز عدم پاسخگو

بي تفاوتي مديران نسبت به نيازهـاي كاركنـان را گوشـزد مـي     

كند و اين مسئله موجب اين مي گـردد تـا كاركنـان از انگيـزه     

كافي براي انجام كارهايشان برخـوردار نباشـند و در كـار خـود     

احساس عدم امنيت شغلي در ميان بسياري . دلسرد عمل كنند

كاركنان نيز به اين مسئله دامـن مـي زنـد همچنـين وجـود       از

اختلاف دريافتي بين كادر تخصصي و غير تخصصي در محـيط  

 )31(عنـدليب  . كاري سبب كاهش انگيزش كاركنان مي شود

در پژوهش خود به اين مهم كه عـدم پاسـخگويي و بـي ميلـي     

كاركنان مي تواند موجب اتلاف وقـت، پـول و انـرژي دريافـت     

اكثر مديران عوامل مادي را مهم . ان نيز شود اشاره نمودكنندگ

دانند در حالي كه پيشنهاد به توجـه  ترين فاكتور انگيزشي مي 

اد احتـرام متقابـل، ايج ـ  : بيشتر مديران به سـاير عوامـل ماننـد   

محيط كاري جذاب، مشاركت فعال كاركنان در تصميم گيريها،  

. مـي شـود   ... نـان و  برقراري ارتباطات مستقيم مديران با كارك

اين عوامل مي تواند منجر به ايجـاد انگيـزه در كاركنـان و نيـز     

و ) 5(پژوهشـهاي گلـي  . پاسخگويي بهتـر بـه مـراجعين گـردد    

نيز رابطه خطي معني داري را بين اين دو مؤلفـه  ) 19(حقيقي 

همـين طـور   . اثبات نمودند كه منطبق با پژوهش حاضر نيست

تايج پـژوهش خـود اشـاره نمودنـد     در ن) 26(انبوري و همكاران

ارتباط معناداري ميان دو مؤلفه پاسخگويي و وفاداري بيمـاران  

  . وجود ندارد، كه در راستاي پژوهش حاضر است

علاقمندنـد تـا   » ترس، نگراني و استرس«بيماران به علت  

پزشك معالجشـان زمـاني را صـرف گـوش دادن بـه صـحبت       

ري و درمـان نمايـد   هايشان پيرامون مسايل و مشكلات بيمـا 

همين طور از پزشك معالج خود انتظار دارند توضـيحات لازم  
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در ارتباط با بيماري و سير درمان به زبان عاميانه به آنها ارائه 

بنـابر ايـن رعايـت اسـتانداردهاي لحـاظ شـده توسـط         .دهد

بوشوف و گري مؤلفه . پزشكان براي هر بيمار توصيه مي گردد

و تأثير گذار بر وفـاداري بيمـاران مـي    همدلي را از ابعاد مهم 

و حقيقي ) 27(، حسيني بحريني )5(همچنين گلي ). 9(دانند

رابطه خطي و معناداري بين اين دو مؤلفه اشاره نمودند ) 19(

از آنجا كـه بـين كيفيـت    . كه در راستاي پژوهش حاضر است

خدمات و وفاداري بيماران رابطه معني داري در اين پـژوهش  

نظر مي رسـد كـاربرد اسـتراتژيهايي كـه موجـب      ب. ديده شد

بهبود كيفيت شود منجـر بـه افـزايش وفـاداري بيمـاران بـه       

ــراي   بيمارســتان خواهــد شــد و  نهايتــاً ســودآوري بيشــتر ب

پيشـنهاد مـي گـردد پـژو     . بيمارستان را موجـب مـي گـردد   

هشهاي آتي ازساير ابعاد كيفيت خدمات و وفاداري بيماران را 

    .استفاده نمايند
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