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 .سوٌبى، ایطاى استبزیبض، زاًطىسُ التػبز، هسیطیت ٍ ػلَم ازاضی، زاًطگبُ سوٌبى،1 
  )*ًَیسٌسُ هسئَل(، زاًطىسُ التػبز، هسیطیت ٍ ػلَم ازاضی زاًطگبُ سوٌبى، سوٌبى، ایطاى الولل، بظاضیبثی ثیيزاًطدَی زوتطی هسیطیت ث2

 amin.k.haghighat@semnan.ac.ir آدرس الکترونیکی:  

 .وبضضٌبسی اضضس حسبثساضی زاًطگبُ آظاز اسلاهی، ٍاحس هطٍزضت، فبضس، ایطاى 3

َا در ارتقاء سلامت جسمی ي رياوی مىجر بهٍ تمرزهس بهر بُ هًد      اَمیت ريزافسين بیمارستان :زمينه و هذف
ابتی مًرد تًجهٍ قهرار   َا آن را بٍ عىًان یک مسیت زلیذی يیژٌ ي رقزیفیت خذمات شذٌ است ي بیمارستان

اوذ. َذف از ایه مطالعٍ تعییه وقش ارائٍ خذمات با زیفیت در ایجاد ترجیح بروذ بیمارستان در صىعت   دادٌ
 خذمات درماوی بًد.

وفهری از بیمهاران    394جُهت اوجهاپ وهژيَش ومًوهٍ      ایه تحقیق تًصیفی ي زاربردی بهًد.  :هامواد و روش
َا با استفادٌ از دادٌای ي در دسترس مًرد بررسی قرار گرفت. گیری ط قٍٍَای شُر شیراز با ومًو بیمارستان

یابی معادلات ساختاری ي تحلیل عاملی از مذلَا  دادٌ تحلیل ي یٍتجس یشذٌ است. برا یآيرورسشىامٍ جمع
َها بهرای   استفادٌ شذ. تجسیٍ ي تحلیهل دادٌ  8/8وسخٍ   LISRELي 19وسخٍ  SPSSافسارَای تأییذی ي از ورپ

 تأییذ ريابط بیه متغیرَا استفادٌ شذ.

وتایج وشان داد زٍ زیفیت مطلًب خذمات بهر راهایت بیمهارف يفهاداری بیمهار ي ارزه يیهژٌ بروهذ         نتایج:
بیمارستان تأثیری مث ت ي معىادار داشت؛ راایت بیمار بر يفاداری بیمار بٍ بیمارستان ي يفاداری بیمهار بهر   

ن ي در وُایت ارزه يیژٌ بروذبیمارستان بر ترجیح بروذ بیمارسهتان تهأثیر مث هت    ارزه يیژٌ بروذ بیمارستا
 معىادار داشت. 

َا با تًجٍ بٍ اقهذامات لازپ در زمیىهٍ    تًان اظُار ومًد مذیریت بیمارستان َا می : براساس یافتٍگيری نتيجه
َا ي مرازس خهذمات درمهاوی   ستانتًاوىذ مىجر بٍ ترجیح بروذ خًد در بیه بیمارتر میارائٍ خذمات با زیفیت

ف افهسایش سهًدآيری را در   َای بُذاشتی در زلیٍ سطًح جامعٍ مراق ت علايٌ بر گستره عادلاوٍشًوذف زٍ 
 وی خًاَذ داشت.

 زیفیت خذماتف ترجیح بروذف بیمارستان :کلمات کليذی

 ده:یچك
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 مقدمه 
لات فیعیىی، تط ضسى هَضَع هتوبیع وطزى هحػَ ثب سرت
(. 1اًدس )  ّب ثِ هتوبیع وطزى ذسهبت ذَز ضاغت ضسُ ضطوت
 ُ زض ضاسدتبی   ذدسهبت  ویفیدت  ثْجدَز  ثدطای  ضلبثدت  اهدطٍظ

 ّبیی ثطای سبظهبى ضاّجطزی هسئلِ یه ػٌَاى ثِثطًسسبظی 

 وٌٌس، هی فؼبلیت ّب( ت )هبًٌس ثیوبضستبىذسهب ثرص زض وِ

 اظ ثبلاتطیسطح  ثِ وِ ّبیی سبظهبى (.2) است ضسُ ضٌبذتِ

 اظ ثددبلاتطی سددطَ  یبثٌددس، هددی زسددت ذددسهبت ویفیددت

 ثِ زستیبثی ثطای ای ػٌَاى همسهِ ثِ ضا هطتطیبى ضضبیتوٌسی

ّدب ثدِ    ثیوبضسدتبى (. 3زاضدت )  ذَاٌّس پبیساض ضلبثتی هعیت
ّبی ثْساضدتی ٍ زضهدبًی،    ی هطالجت ػٌَاى هطوع اغلی اضایِ

طَض ًمص هْوی زض تحمك اّساف ثرص ثْساضت ٍ زضهبى و
ّدب یىدی اظ هطاودعی اسدت ودِ       ثیوبضستبىضا ثط ػْسُ زاضز. 

وٌدس ٍ زض ایدي    ذسهبت فطاٍاًی ضا ثِ هطتطیبى ذَز اضائِ هی
ثرددص ویفیددت ذددسهبت ًمطددی هْوددی زاضز. اظ آًدددب وددِ  

ّب ّستٌس، زض ًظط گدطفتي   هطتطیبى هٌجغ سَزآٍضی سبظهبى
، ّب ثِ ػٌَاى استبًساضزّبی ویفی اًدبم ذسهبت اًتظبضات آى

ّدب   . هأهَضیت اغلی ثیوبضستبى(4)ثسیبض حبئع اّویت است 
تأهیي هطالجت ثب ویفیت ثطای ثیودبضاى ٍ ثدطآٍضزى ًیبظّدب ٍ    

 مّب است. ثدط آٍضزى ایدي ضسدبلت هْدن هسدتلع      اًتظبضات آى
 (.5ثبضس ) ّب هی ًْبزیٌِ ضسى ویفیت زض ثیوبضستبى

ّدبی ظیدبزی زض ضاثطدِ ثدب      وِ چدبضچَة  حتی ثب ٍخَز آى
اهب زض هَضز ضاثطِ ثیي  (،6ٍیژُ ثطًس اضائِ ضسُ است ) اضظش

زض حدَظُ  ثطًدس   ٍ تدطخیح ویفیت ذسهبت ٍ اضظش ٍیژُ ثطًس 
هطبلؼبت اًسوی غَضت گطفتِ اسدت. ثدب زض   ذسهبت زضهبًی 

گصاضی زض ویفیدت ذدسهبت    ًظط گطفتي ایي ًىتِ وِ سطهبیِ
ّدب زاضای   ّدبی ذدسهبتی اظ خولدِ ثیوبضسدتبى     ثطای ضدطوت 

ضٌبسبیی ایي ًىتِ وِ ویفیت (، 7)استطاتژیه است  اٍلَیتی
اضظش ضضبیت ٍ ٍفبزاضی ثیوبضاى ٍ زض اًتْب ذسهبت هٌدط ثِ 
ضدَز، ثسدیبض پطاّویدت     هدی ٍ تطخیح ثطًس  تط ٍیژُ ثطًس لَی

است. یىی اظ اّدساف تَخدِ ثدِ ثحدف ویفیدت ذدسهبت زض       
ّب، ثْجَز ازضان هطدتطیبى اظ ویفیدت ذدسهبت ٍ     ثیوبضستبى
گصاضی  سطهبیِ ثبضس. ّب اظ ذسهبت هی طثِ هثجت آىثْجَز تد

ثدِ  تَاًس تدطثدِ هثجدت ٍ زض ًْبیدت     زض ویفیت ذسهبت هی
هٌدط ٍ ثیوبضاى ض شّي هطتطیبى زیت تساػی هثجت ثطًس َتم

. تساػی شٌّی هثجت وِ ًبضی اظ ویفیدت ذدسهبت   (8)ضَز 
تَاًس اضظش ٍیژُ ثطًس ضا اضتمبء زّس  زضهبًی هٌبست است، هی

ّب  ط ثِ ثطتطی ثطًس ثیوبضستبى زض ثیي سبیط ثیوبضستبىٍ هٌد
اثتسا ثبػف اضتمبء  ثیوبضستبًیگطزز. ثٌبثطایي ویفیت ذسهبت 

اضظش ٍیژُ ثطًس ضسُ ٍ سپس اضظش ٍیژُ ثطًس ًیع ثِ توبیع ٍ 
 (. 9ضَز ) هیهٌدط  تطخیح ثطًس

اّساف اٍلیِ ّط ثیوبضستبًی زض خْت اضتمبء سطح سلاهت 
است. ثب ایي ٍخَز، زض هَاضز ثسیبضی ًیبظّب ٍ ضبزاثی خبهؼِ 

ثبضددس. ایددي ًیددبظ ٍ  ّددبی ثیوددبضاى هتفددبٍت هددی ٍ ذَاسددتِ
ّدبی زضهدبًی،    تَاًس ػجبضت ثبضدس اظ: هطالجدت   ّب هی ذَاستِ
زّی هدٌظن، پطسدتبضاى ٍ پطسدٌل ذدَش      ّبی ًَثت سیستن

ثطذددَضز ٍ پبسددرگَ، پیگیددطی سددطیغ ًسددجت ثددِ ضددىبیبت،  
زستطسی ضاحت ثِ هطوع زضهبى  پعضىبى پطتَاى ٍ هترػع،

ٍ ... . اظ یدده فددطف هطددتطی )ثیوددبض( ثیوبضسددتبًی ثسددیبض  
ثبضدس  چدَى ثدِ     ٍوبضّب هدی  هتفبٍت اظ سبیط هطتطیبى وست

ذبفط ثیوبضی ثِ ثیوبضستبى هطاخؼِ ودطزُ اسدت. اظ فطفدی    
زیگط، ثِ زلیل هبّیت ًبهلوَس ذدسهبت زضهدبًی، ثیودبضاى    

ًحَُ اضائِ ذسهبت یب ثِ فَض ّب اظ  ی ثیوبضستبى ثطای همبیسِ
وٌٌس. ثسیْی است  ّب استفبزُ هی ولی ًبم تدبضی یب ثطًس آى

وِ زض چٌیي ضطایطی، هعیت ضلدبثتی یده ثیوبضسدتبى ایدي     
است وِ ثطًسی ثب اضظش ٍیژُ ثبلا زض اشّبى ثیودبضاى زاضدتِ   
ثبضس تب ثتَاًس اظ ثیي اًجَُ هطاوع ذسهبت زضهبًی خبیگدبّی  

تِ ثبضس. ثِ زلیل ایٌىِ ثطًدسّبی لدَی   ٍیژُ ثطای ذَز سبذ
ًمص ثسیبض ظیبزی زض ٍفبزاضی هطتطیبى ًسجت ثِ هحػَلات 

ّدبی   ًبهلوَس زاضز، ًمص هٌحػط ثدِ فدطزی ضا زض ضدطوت   
وٌٌدس ٍ هطدتطیبى ضا    ّب ایفب هی چَى ثیوبضستبى ذسهبتی ّن
 سبظًس تب تدسن ٍ زضن ثْتطی اظ آًْب زاضتِ ثبضٌس. لبزض هی
ثیوبضسدتبًی هطدىلات اضظیدبثی ٍ اًتردبة      ّبی هؼتجدط   ثطًس

زّدس   ثیوبضستبى تَسط ثیوبضاى ضا ثطای هطاخؼِ وبّص هدی 
(. ثٌبثطایي ّوبًٌدس سدبیط اًدَاع ذدسهبت، ثدطای ایددبز       10)

ٍفبزاضی ٍ ضضبیت هطتطیبى ذدسهبت زضهدبًی ًیدع اغدَل ٍ     
ّدبی   ثِ زلیل تفبٍت خٌجِ ّبی ثبظاضیبثی ذبغی ضطٍضیست.

ی ثطًدس ثدطای    هبت، هفَْم اضظش ٍیژُشاتی ثیي وبلاّب ٍ ذس
ی ثبظاضیبثی ذسهبت زضهبًی ًیبظ ثِ  گستطش یبفتي زض حیطِ

 (. 11سبظی زاضز ) اًطجبق
اضظضدی   ثِ ػلاٍُ، ایدبز ثطًس ثیوبضستبًی هطَْض، اثدعاض ثدب  

ثددطای هددسیطاى زضخْددت اسددترسام ٍ ًگْددساضی پعضددىبى ٍ  
ْدن  ی ثطًدس اظ آى خْدت ه   (. اضظش ٍیژ12ُپطستبضاى است )

است وِ ثبض افلاػبتی ظیبزی ضا زض هَضز ویفیت هحػَلی یب 
ذسهبتی ذبظ، ٌّگبم پدطزاظش افلاػدبت تَسدط هطدتطی،     

ّدب،   ًوبیس. اهطٍظُ زض وطَض هب، تؼدساز ثیوبضسدتبى   تأهیي هی
ّب ثِ سطػت زض حبل افعایص است ٍ ایي  ّب ٍ هطت زضهبًگبُ
زضهدبًی  ی ذَز ثبػف افعایص ضلبثت زض ثبظاض ذسهبت  ثِ ًَثِ

ضسُ است. اظ فطف زیگط، زض وطدَض هدب، تجلیتدبت ذدسهبت     
تَاًٌس  ّب ًوی ثبضس ٍ ثیوبضستبى زضهبًی زاضای هوٌَػیت هی

ثسیي فطیك زض خْت افعایص سْن ثبظاض ذَز السام ًوبیٌدس.  
ّب ثدِ زًجدبل حفد  ٍ وسدت      زض چٌیي ضطایطی ثیوبضستبى

سددْن ثیطددتط زض ثددبظاض ٍ اضظش ثیطددتط زض شّددي ثیوددبضاى   
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ّدب   ثبضٌس، اهب هطدىل ایٌسدت ودِ هدسیطیت ثیوبضسدتبى      هی
تَاًٌس هٌددط ثدِ تدطخیح ثطًدس      زاًٌس ثب چِ الساهبتی هی ًوی

ذَز ضًَس ٍ چگًَِ ثبیس آى ضا ثدِ ًحدَ ابطثرطدی هدسیطیت     
ًوبیٌس. ثٌبثطایي ّدسف اغدلی اظ ایدي تحمیدك آى اسدت ثدِ       
ثطضسی ًمص ویفیت هطلدَة ذدسهبت )ثدِ ػٌدَاى یىدی اظ      

هل زض اضتمبء اضظش ثطًدس( زض ایددبز ٍفدبزاضی ٍ    هْوتطیي ػب
ضضددبیت ٍ زض ًْبیددت اضظش ٍیددژُ ثطًددس ٍ تددطخیح ثطًددس     
ثیوبضستبى اظ زیسگبُ هطتطیبى یب ّوبى ثیودبضاى ثپدطزاظز ٍ   
الگَی ثِ هٌظَض هسیطیت اضظش ثطًس ثِ هٌظَض تطخیح ثطًدس  
ثیوبضستبى زض غٌؼت ذسهبت زضهبًی ضا اضائِ وٌدس ٍ ثتَاًدس   

یی ضا زض خْت خصة ثیطتط ثیوبضاى ثِ اسدتفبزُ اظ  ّب حل ضاُ
ذسهبت ثیوبضستبًی اضائدِ زّدس ٍ ّویٌدیي اهىدبى خدصة      
 هترػػبى ٍ پطستبضاى هدطة ضا ثِ ثیوبضستبى فطاّن وٌس. 
زض زاذل وطَض تحمیمدبت ثیطدتطی ثدطای ضٍضدي ضدسى      

ّدب ٍ   ػَاهل ابطگصاض ثط اضظش ثطًس ٍ اضتمبء ثطًدس ثیوبضسدتبى  
 ًی زض خبهؼِ ضطٍضت زاضز. سبیط هطاوع زضهب

 
 مدل مفهومی تحقیقمبانی نظزی و 

 هتودبیع  ضلجدبیص  اظ ضا سدبظهبى  ویفیت ذدسهبت،  ثِ تَخِ

توبیل ثدِ  (. 13)ضَز  هی ضلبثتی هعیت وست سجت ٍ سبذتِ
ویفیت ذسهبت ًمص هْوی زض غدٌبیغ ذدسهبت زضهدبًی ٍ    
ثْساضددتی زاضز  چددطا وددِ ویفیددت ذددسهبت ثددطای ضضددس ٍ   

ّی هْن زاضز ٍ هٌددط ثدِ تمَیدت ّدط چدِ      سَزآٍضی خبیگب
 ضَز. زض ایدي ضاسدتب   ثیطتط ٍ ثْتط ثطًس زض اشّبى خبهؼِ هی

He  ٍLi (2012 )      ٍ ثدط اّویدت ویفیدت ذدسهبت زض اضتمدبء
ِ  تمَیت اضظش ٍیژُ ثطًس ضطوت اًدس ٍ   ّبی ذسهبتی پطزاذتد

ویفیت ذسهبت ضا زض ایدبز اضظش ٍیژُ ثطًدس اظ هْوتدطیي ٍ   
(. زض پژٍّطدی زیگدط   14) اًدس  طط  وطزُتطیي ػَاهل ه اغلی

 (. 15)ایي ضاثطِ زضغٌؼت ذسهبت ثبًىساضی تأییس ضسُ است 
Kim  ٍLi (2010ًطددبى زاز )  ُ اًددس وددِ ویفیددت ذددسهبت
ثبضدس   ّبی لَی ثطای ٍفبزاضی هطدتطی هدی   وٌٌسُ ثیٌی پیص
(. زض پژٍّص زیگطی ودِ ثدِ هٌظدَض ثطضسدی     18، 17، 16)

یبى غَضت گطفت، ًتبیح ًطدبى  ػَاهل هؤبط ثط ٍفبزاضی هطتط
زازُ وِ ویفیت ذسهبت اظ خولِ ػَاهدل هدؤبط ثدط ٍفدبزاضی     

 (.19هطتطیبى است )
Lee ( ویفیددت ذددسهبت زضیددبفتی ضا  2010ٍ ّوىددبضاى )

ػمیسُ ٍ ًگطش ولی هطتجط ثب ثطتطی ذسهبت تَغیف وطزُ ٍ 
هؼتمسًس وِ تَخِ ثِ ویفیدت ذدسهبت، ثبظتدبثی اظ هیدعاى ٍ     

(. زض 20زضن ٍ اًتظبضات هطتطی است )خْت اذتلاف هیبى 
( اًددبم زازًدس، ًتدبیح    2010ٍ ّوىدبضاى )  Khengپژٍّطی 

تَاًس ثبػدف افدعایص    ًطبى زاز وِ ثْجَز ویفیت ذسهبت هی
ٍفبزاضی هطدتطیبى ضدَز. ّویٌدیي ًتدبیح ًطدبى زاز اثؼدبز       

زاضی  لبثلیت اػتوبز، ّوسلی ٍ لبثلیت افویٌبى ًمص هؼٌدی 
 (. 21) طیبى زاضًسزض افعایص ٍفبزاضی هطت

ٌّگددبهی وددِ ضضددبیت هطددتطی پددبییي ثبضددس، هطددتطیبى  
هؼتمسًس وِ ثبیس ایي هحػَل ضا ضّب وٌٌس ٍ ثدِ سدَی یده    

ضبى ضا ثیبى وٌٌس. ضضبیت هطدتطی   ضلیت ثطًٍس ٍ یب ضىبیت
تطیي فبوتَض تأبیطگصاض ثط ٍفبزاضی هطتطی اسدت   یىی اظ هْن

بضات هٌفی ثدِ  (. هطتطیبى ًبضاضی ثِ ثیبى اظ23ْ، 22، 10)
سبیط هطتطیبى هبیل ّستٌس زض ًتیدِ، هطتطی ًبضاضدی ثدِ   

( 2011ٍ ّوىبضاى ) Hu(. 24ضَز ) وبّص ٍفبزاضی هٌدط هی
گدطی   زض پژٍّطی ًطبى زازًس ویفیت ذدسهبت ثدب هیدبًدی   

(. زض پژٍّص 25ضضبیت ضٍی ٍفبزاضی هطتطیبى تأبیط زاضز )
یفیدت  ( ًطبى زازًس ودِ و 2010ٍ ّوىبضاى ) Omarزیگطی 

ّدب   (. پژٍّص26ذسهبت ضٍی ٍفبزاضی هطتطیبى تأبیط زاضز )
اظ اضتجددبب ثددیي ویفیددت ذددسهبت ٍ ٍفددبزاضی هطددتطی ثددب   

(. 28، 27وٌٌدس )  گطی ضضبیت هطتطی حوبیدت هدی   هیبًدی
ّدبی   ضَز وِ هطدتطی زض فطایٌدس   ٍفبزاضی ثِ ثطًس ثبػف هی

ّدبیی ودِ زض شّدي     گیطی ٍ اضظیبثی اظ هدوَػدِ ًدبم   تػوین
گطایص ذبغدی ثدِ آى ثطًدس پیدسا وٌدس. زض ثبظاضیدبثی       زاضز، 

ذسهبت زضهبًی اضظضی وِ یه ثطًس ذسهبت زضهبًی زض شّي 
هطتطی زاضز ػجبضت است اظ اضظش ٍیژُ ثطًس ثیوبضستبى، وِ 

ّبی هْن زض اضتمبی اضظش ٍیژُ ثطًس  هؤلفِ  یىی اظ هْوتطیي
، 10ثیوبضستبى ٍفبزاضی هطتطیبى ثِ ثطًس ثیوبضستبى است )

23 ،29  ،30.) 

Hellier  تطخیح ثطًس ضا ثدِ ایدي غدَضت     (2003)ٍ ّوىبضاى
هیعاًی وِ هطتطی ذسهبت اضائِ ضسُ تَسدط   "اًس:  تؼطیف وطزُ

ضطوت فؼلی ضا زض همبیسِ ثب ذسهبت اضائدِ ضدسُ تَسدط سدبیط     
ّبی ضلیت هطلدَة زاًسدتِ ٍ ثدِ آى ثطتدطی ٍ ضحددبى       ضطوت
ًمطِ هطدتطی ثدطای    زّس  ّویٌیي لػس ذطیس ضا ثِ ػٌَاى هی

ِ  ذطیس اظ ثطًسی ذبظ ٍ غطف ظهبى ٍ تَخدِ ل  ای  بثدل هلاحظد
(. زض ٍالغ تطخیح ثطًدس  31ًوبیٌس ) یف هیؼطًسجت ثِ آى ثطًس ت

وٌٌدسُ لػدس ذطیدس     یيید تدطیي تج  ضا ثِ ػٌَاى هْوتطیي ٍ اغلی
 Chen (.8ضَز ) هطتطیبى ذػَغبً زض غٌبیغ ذسهبتی هؼطفی هی

 ٍChang (2008 ) س ودِ اضظش ٍیدژُ ثطًدس ثدِ فدَض      ثیبى وطزًد
زٌّدس ٍ ًْبیتدبً ثدط     هستمین، تطخیح ثطًس ضا تحت تأبیط لطاض هدی 

. ّویٌیي سبیط (32) گصاضز ابط هی هطتطیبىاًتربة ثطًس تَسط 
اًس وِ اضظش ٍیژُ ثطًس هٌدط ثِ ضحددبى   هحممبى ًیع ثیبى وطزُ

 ضَز.  هی (34، 33، 15)ثطًس 
ظ ضٍاثط ثیي هتتیطّب، ثب تَخِ ثِ تَضیحبت ثبلا، زض ذػَ

هسل هفْدَهی ابطگدصاضی ویفیدت ذدسهبت ثیوبضسدتبى ثدط       
تطخیح ثطًس ثیوبضستبى ثب ابدطات ضضدبیت، ٍفدبزاضی ٍ اضظش    
ٍیژُ ثطًس ثیوبضستبى زض لبلت ضدص فطضدیِ زض ضدىل ظیدط     

 ًطبى زازُ ضسُ است.
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  یفیت ذدما 
 ی ار  ا 

تز ی   زند 
 ی ار  ا 

 رسش وی    زند 
 ی ار  ا 

H1

H6

  Chi-square/df=2/23,GFI= 9.0 2, RMSEA= 0.0 67

,CFI= 9.0 7, AGFI= 9.0 2,NFI= 9.0 6, NNFI= 9.0 5, 

PNFI=.91, RFI= 9.0 7, IFI= 9.0 2

ر ایت  س  زند 
 ی ار  ا 

وفاد ر     زند 
 ی ار  ا 

H5H4

H2

H3

 

  : مذل مفهومی تحقيق1شکل

 ها مواد و روش
تحمیك حبضط اظ ًظط ّسف ودبضثطزی، اظ ثؼدس هیدعاى وٌتدطل     

ّدب هیدساًی    هتتیطّب تَغدیفی ٍ اظ خٌجدِ ضٍش گدطزآٍضی زازُ   
   ِ ی لیسدت تودبهی ثیودبضاى     است. ثب تَخِ ثِ ػدسم اهىدبى تْید

ّب ٍ ّویٌدیي ػدسم زستطسدی ثدِ      هطاخؼِ وطزُ ثِ ثیوبضستبى
ٌدبثطایي،  گیطی تػبزفی استفبزُ ًودَز. ث  تَاى اظ ًوًَِ آًبى، ًوی

ای ٍ زض  گیطی فجمِ ّبی ًوًَِ زض ایي تحمیك اظ تطویجی اظ ضٍش
زستطس استفبزُ ضسُ اسدت. ثدسیي غدَضت ودِ اثتدسا لیسدت       

ِ  ثیوبضستبى ای زٍلتدی ٍ ذػَغدی    ّبی ضْط ضیطاظ زض زٍ فجمد
تْیِ ضسًس ٍ سپس ثِ هٌظَض تٌَع ثیطدتط زض ًوًَدِ آهدبضی ٍ    

ى ذػَغدی ٍ سدِ   اضظیبثی ثْتط ویفیت ذسهبت، سِ ثیوبضسدتب 
ثیوبضستبى زٍلتی زض زسدتطس ضدْط ضدیطاظ ثدِ ػٌدَاى ًوًَدِ       

ّب ثِ  ( پطسطٌبه94ِاًتربة ضسًس ٍ زض فی سِ هبُ )فی سبل 
ّدبی   وٌٌدسُ ثدِ ثردص    غَضت زض زستطس ثیي ثیوبضاى هطاخؼِ

ّدبی   هرتلف زضهبًی، وِ تدطثِ استفبزُ اظ ذدسهبت ٍ هطالجدت  
ِ ّدب ضا   آى ثیوبضسدتبى  1ثستطی یب سدطپبیی  اًدس، زض ظهدبى    زاضدت

ّب  تطذیع، تَظیغ ضس. افطازی ظیبزی ثطای زضهبى ثِ ثیوبضستبى
ًوبیٌس وِ ثطای تؼییي حددن ًوًَدِ ًیدع اظ فطهدَل      هطاخؼِ هی

اًساظُ ًوًَِ ثب خبهؼِ ًبهحسٍز استفبزُ ضسُ است. ثط ایي اسبس 
 ًفط ثَز.  385ی ًوًَِ  همساض اًساظُ

زض هیبى اػضدبء خبهؼدِ    پطسطٌبهِ 440زض ایي تحمیك، تؼساز 
ّبی هَضز ثطضسی( تَظیدغ گطزیدس ودِ     آهبضی )ثیوبضاى ثیوبضستبى

گدطزآٍضی   پطسطٌبهِ لبثل تحلیل ثبظگطت زازُ ضدس.  394تؼساز 
ّبی اٍلیِ زض ایي تحمیك ثب استفبزُ اظ پطسطٌبهِ ثَزُ اسدت.   زازُ

                                                                                                
ّبی پطستبضی، افطازی وِ زض  ایستگبُ ثطای ثیوبضاى ثستطی ثب ّوبٌّگی 1

اًس ٍ ثیوبضاى سطپبیی  اًس، هَضز ًظطسٌدی لطاض گطفتِ حبل تطذیع ثَزُ
ًیع ثب هطبّسُ حضَضی هجٌی ثب اتوبم وبض زضهبًی زض ٌّگبم ذطٍج اظ 

 ّب زازُ ضسُ است. ثیوبضستبى پطسطٌبهِ ثِ آى

گَیدِ، ضضدبیت اظ    10ذدسهبت   گیطی هتتیط ویفیت  خْت اًساظُ
گَیدِ ٍ   5گَیِ، اضظش ٍیژُ ثطًدس   3ٍفبزاضی ثِ ثطًس  گَیِ، 3ثطًس

 گَیِ، وِ ایي سئَالات ثِ فَض تطویجدی تَسدط   6تطخیح ثطًس اظ 

Kim ( 10( )2008ٍ ّوىبضاى ،)kumar (2013( )30 ،)Chang   ٍ
ٍ   He  ٍLi (2011( )14 ٍ )Zehir(، 34( )2008ّوىددددبضاى )
 استفبزُ ضسُ است. (35) (2011ّوىبضاى )

 افدعاض  ّبی گدطزآٍضی ضدسُ اظ ًدطم    لیل تَغیفی زازُثطای تح

SPSS19      ّویٌیي ثطای آظهدَى فطضدیبت پدژٍّص اظ آظهدَى ٍ
2سبظی هؼبزلات سبذتبضی ) هسل

SEM افدعاض   ( ثب ًدطمLISREL8.8 

خْدت ثطضسدی پبیدبیی اظ ضدطیت آلفدبی       استفبزُ ضدسُ اسدت.  
ٍ خْت سدٌدص ثدطاظش هدسل اضائدِ ضدسُ ٍ ضٍایدی        3وطًٍجبخ

4تحلیل ػبهلی تأییسی ) پطسطٌبهِ اظ
CFA.استفبزُ ضسُ است ) 
هؼیبضّدبی اػتجبضسدٌدی    رسیا ی پایایی و رو یی تحقیق: 

( ثدِ فدَض ذلاغدِ آٍضزُ ضدسُ     1گیطی زض خدسٍل )  هسل اًساظُ
ّدبی ضٍایدی، پبیدبیی ضا ثدطای تودبهی       است. ایي خسٍل ضبذع
 زّس. هتتیطّبی تحمیك ًطبى هی

وطًٍجدبخ ثدطای تودبهی    ثطای ثطلطاضی پبیبیی، ضدطیت آلفدبی   
ثبضس.  7/0ّب یب هتتیطّب همساض ایي ضبذع ًجبیس ووتط اظ  سبذت

پطسطٌبهِ ثیي اػضبء ًوًَِ تَظیدغ   30ثسیي هٌظَض، اثتسا تؼساز 
ِ   28ضس ٍ سدپس ضدطیت آلفدبی وطًٍجدبخ      ی  ػدسز پطسطدٌبه

ثبظگطدت زازُ ضدسُ هحبسددجِ گطزیدس. لدصا ثددِ ثطضسدی هیددعاى      
ّب ثب ول آى سبظُ  یه اظ ایي سبظُی ّط  ّوجستگی اخعاء سبظًسُ

پطزاذتِ ضس ٍ زض ًْبیت پس اظ حصف اخدعاء زاضای ّوجسدتگی   
 ضددؼیف، پبیددبیی لبثددل لجددَلی ثددطای پطسطددٌبهِ حبغددل ضددس 

                                                                                                
2 Structural Equation Modeling 
3 Cronbach’s α Values 
4 Confirmatory Factor Analysis 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jo

ur
na

ls
.tu

m
s.

ac
.ir

 o
n 

20
26

-0
7-

05
 ]

 

                             4 / 10

https://journals.tums.ac.ir/jhosp/article-1-5632-en.html


فصلىامٍ
  

مکاران وقش بُبًد کیفیت خدمات بیمارستاوی در ترجیح برود بیمارستان       ..مرتضی ملکی يَ 

Published By Tehran University Of Medical Sciences: www.TUMS.ac.ir 

43 

 

)هتَسددط ٍاضیددبًس  AVE1ّویٌددیي، اظ ضددبذع(. 1خددسٍل)
   ِ ی هتتیطّدبی تحمیدك    استرطاخی( ثطای سدٌدص ضٍایدی ولید

ٍل ایي ضبذع ضا ًطبى ّبی ایي خس استفبزُ ضس. یىی اظ ستَى
زٌّدسُ آى اسدت    ، ًطدبى 5/0همدساض ثدبلای      AVEزّدس. زض  هی

ّب ضٍایی ّوگطای هٌبسجی زاضًس، لصا ضٍایی ّوگطا ثدطای   ضبذع
 ضَز. توبهی هتتیطّب تأییس هی

 
 : بخش های مختلف پرسشنامه و روایی و پایایی آنها1جذول 

م غیزهای 

 نهف  
AVE 

آلفا 

  زونباخ

تعد د 

  ئو لا 

أذذ م

  ئو ل

ویفیت 

 ذسهبت
649/0 826/0 10 

He& Li, 

2011; 
Zehir et al. 

2011 

 3 872/0 795/0 ضضبیت

Kim etal. 

2008; 

Kumar, 

2013 

 6 851/0 817/0 ٍفبزاضی

Kim etal. 

2008; 

Kumar, 

2013 

اضظش ٍیژُ 

 ثطًس
761/0 792/0 6 

Kim etal. 

2008; 

Kumar, 

2013 

 6 784/0 682/0 تطخیح ثطًس
Chang et 

al. 2008 

 
گیطی ایي پطسطٌبهِ هحمدك سدبذتِ، همیدبس     اًساظُ همیبس
ثبضس وِ زاضای فیفی اظ وبهلاً هَافك تب  ای لیىطت هی پٌح گعیٌِ

 .ثبضس وبهلاً هربلف هی
ّبی اٍلیِ هَاضزی اظ خولِ ػدسم   زض گطزآٍضی زازُّویٌیي، 

 افطبی ًبم ٍ افلاػبت ثیوبضاى ٍ ثیوبضسدتبى، تحدت فطدبض لدطاض    
ًسازى  زض ٌّگبم خَاة زازى، ضػبیدت حدطین ذػَغدی، ثیدبى     
تَضیحبت وبفی لجدل اظ خدَاة زازى  ٍ...  زض ضاسدتبی ضػبیدت     

 هلاحظبت اذلالی هَضز تَخِ هحممیي ثَز.
 

 ها یافته
ّبی خوؼیت ضٌبذتی  ًتبیح تَغیفی زازُها:  توصیف د د 

 ًطبى زازُ ضسُ است. 2پبسرگَیبى ایي تحمیك زض خسٍل 

زضغس اظ  7/41هطَْز است،  2ض وِ زض خسٍل ضوبضُ ّوبًطَ
ثبضددٌس ٍ ثیطددتط   زضغددس ظى هددی  5/56پبسددرگَیبى هددطز ٍ  
سدبل   50تدب   21ی سٌی  ّبی سٌی ثیي ضزُ پبسرگَیبى زض ضزُ

                                                                                                
1 Average Variance Extracted 

زٌّسگبى  زضغس(.  اظ ًظط تحػیلات ثیطتط پبسد 4/80ّستٌس )
زٌّدسُ ّدن    زضغس( ثَزًس. ًَع ثیودبضاى پبسدد   5/47لیسبًس )

زضغدس   47ّدن ثسدتطی ثَزًدس.      3/34غس سطپبیی ٍ زض 2/61
زضغددس اظ  53ّددبی زٍلتددی ٍ  زٌّددسگبى اظ ثیوبضسددتبى پبسددد

 ّبی ذػَغی ثَزًس. ثیوبضستبى
ِ  پژٍّص هسل ثطاظًسگی تؼییي ثطایمدل:   ز سش آسمو   ثد

 زض هرتلفی "ثطاظًسگی ّبی ضبذع"ػبهلی تأییسی  تحلیل ووه
 ثسست آهدسُ  ّبی بذعض اظ ّطیه ولی، فَض ثِ ضس. ًظط گطفتِ

ِ  آى ًیسدت،  هسل ثطاظًسگی زلیل تٌْبیی ثِ هسل ثطای  ایدي  ثلىد

 ایدي  تدطیي  هْدن  ودطز. همدبزیط   تفسدیط  ّدن  ثدب  ثبیس ضا ّب ضبذع

 اًس. ضسُ آٍضزُ 3ٍ خسٍل  1 زض ضىل پژٍّص هسل ظیط ّب ضبذع

 هطبّسُ ّبی ُ زاز ثب هسل اظ تٌبست حبوی ّب ضبذع ایي توبهی

 .است ضسُ
 

 صذ فراوانی متغيرهای دموگرافيک تحقيق. در2جذول

 م غیزها
 تعد د 

 )درصد فز و نی/ ا تقزیب(

 

  نسیت

 (7/41) 165 هطز

 (5/56) 223 ظى

 (8/1) 6 ثسٍى پبسد

  ن

 (1/4) 16 21ووتط اظ 

21-30 112 (4/28) 

31-40 121 (7/30) 

41-50 84 (3/21) 

51-60 33 (4/8) 

 (8/3) 15 ثِ ثبلا 60

 (3/3)13 سٍى پبسدث

 تحصیلا 

 (3/22) 88 تط فَق زیپلن ٍ پبییي

 (5/47)187 لیسبًس

 (8/21) 86 فَق لیسبًس

 (6/6) 26 زوتطی

 (8/1) 7 ثسٍى پبسد

 نوع  ی ار

 (2/61) 241 سطپبیی

 (3/34) 135 ثستطی

 (5/4) 18 ثسٍى پبسد

ًَع هبلىیت 

 ثیوبضستبى

 (47) 185 زٍلتی

 (53) 209 ذػَغی
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 های برازنذگی مذل : شاخص3جذول 

 نام شاذص
مقد ر 

 شاذص
 نام شاذص حد مجاس

مقد ر 

 شاذص
 حد مجاس

  

  
 1ًعزیه ثِ  96/0 (ضسُ ًطم ثطاظًسگی) NFI 3ووتط اظ 23/2 ی آظازی( )وبی زٍ ثط زضخِ 

GFI(ًیىَیی ثطاظش) 9/0ثبلاتط اظ  92/0 NNFI  (ًطسُ ًطم ثطاظًسگی) 1زیه ثِ ًع 95/0 

RMSEA 
 09/0 ووتط اظ 067/0 )ضیطِ هیبًگیي هطثؼبت ذطبی ثطآٍضز(

PNFI  ُثطاظًسگی ًطم ضس(

 پبضسیوًَی(
 1ًعزیه ثِ  91/0

CFI(یبفتِ تؼسیل ثطاظًسگی) 1ًعزیه ثِ  97/0 RFI)1ًعزیه ثِ  97/0 ) ثطاظًسگی ًسجی 

AGFI(ضسُ تؼسیل ثطاظش ًیىَیی) 8/0ثبلاتط اظ  92/0 IFIً1ًعزیه ثِ  92/0 سگی افعایطی()ثطاظ 
 

 4گًَدِ ودِ زض خدسٍل ضدوبضُ      ّودبى ن ایج آسمو  فز یا : 
 19/2ثدطای فطضدیِ یده ثطاثدط ثدب       tضَز، همساض آهدبضُ   هطبّسُ هی

ثبضس وِ ثیبًگط تأییس ضسى ایي فطؼ هی ثبضس  ثسیي هؼٌدب ودِ،    هی
ویفیت هطلَة ذدسهبت ثیوبضسدتبًی هٌددط ثدِ افدعایص ضضدبیت       

ثدطای فدطؼ زٍم    tهمساض آهدبضُ   ضَز. ظ ثطًس ثیوبضستبى هیثیوبضاى ا
است  یؼٌدی، ویفیدت ذدسهبت هطلدَة اضائدِ ضدسُ تَسدط         46/3

ثیوبضستبى زاضای تأبیطی هؼٌبزاض ثط ٍفبزاضی ثیوبضاى ثِ ثیوبضسدتبى  
ثدَزُ ٍ ایدي ثدساى     69/3ثطای فطضدیِ سدَم ثطاثدط ثدب      tاست. آهبضُ 

سهبت اضظش ٍیددژُ ثْجددَز ویفیددت ذدد ثددب تددَاى هؼٌبسددت وددِ هددی
ثیوبضستبى ضا اضتمبء زاز  یؼٌی ایٌىدِ اضظش ثیطدتطی اظ ثیوبضسدتبى    
زض شّي هطتطیبى ٍ ثیوبضاى ایدبز ذَاّس زاضت. فطضیِ چْبضم ودِ  
هجتٌی ثط تأبیطگصاضی ضضبیت ثیودبضاى ثدط ٍفدبزاضی آًْدب ثدِ ثطًدس       

 t ،89/4ثیوبضستبى زض ثبظاضیبثی ذسهبت زضهبًی است، زاضای همدساض  
ثدطای   tثبضدس. آهدبضُ    ُ وِ حبوی اظ هؼٌبزاض ثَزى ایي تدأبیط هدی  ثَز

است ٍ تأبیطگدصاضی هسدتمین ٍ هؼٌدبزاض     21/2فطضیِ پٌدن ثطاثط ثب 
زّس.  ٍفبزاضی هطتطیبى ثط اضتمبی اضظش ثطًس ثیوبضستبى ضا ًطبى هی

هطثَب ثِ فطؼ ضطن حبوی اظ ابطگدصاضی   tثطای آهبضُ  64/3همساض 
طًدس ثیوبضسدتبى ثدط تدطخیح ثطًدس ثیوبضسدتبى       هؼٌبزاض اضظش ٍیژُ ث

تَسط ثیوبضاى ٍ هطتطیبى زاضز. یؼٌی ّط چِ ثیوبضسدتبى زض شّدي   
ثیوبضاى، اضظش ثطًس ثبلاتطی زاضتِ ثبضس، هٌدط ثِ ثطتطی ٍ ضحددبى  

 ّب ذَاّس ضس. آى ثیوبضستبى ًسجت ثِ سبیط ثیوبضستبى
ض ثبظاضیبثی زض ضاثطِ ثب هتتیط ٍاثستِ اضظش ٍیژُ ثطًس ثیوبضستبى ز

تَاى ًتیدِ گطفت وِ ویفیت ذسهبت، ضضدبیت   هی ذسهبت زضهبًی
 ِ زضغدس اظ تتییدطات اضظش    82اًدس   ٍ ٍفبزاضی ثیوبضاى ثب ّن تَاًسدت

زضغس ثبلیوبًدسُ هوىدي    18ٍیژُ ثطًس ثیوبضستبى ضا تَضیح زٌّس. 
ثیٌی یب هطثدَب ثدِ هدبثمی هتتیطّدبی      است هطثَب ثِ ذطبی پیص

ٍیژُ ثطًس ثیوبضسدتبى ثبضدس. ّویٌدیي ضدطایت     تأبیطگصاض ثط اضظش 
تؼیددیي ثددطای سددبیط هتتیطّددبی ٍاثسددتِ ضضددبیت ثیوددبضاى اظ ثطًددس 
ثیوبضستبى، ٍفبزاضی ثیودبضاى ثدِ ثطًدس ثیوبضسدتبى ٍ تدطخیح ثطًدس       

 ثبضس. هی 71/0ٍ  62/0، 31/0ثیوبضستبى ثِ تطتیت 
تَاى ثِ ایي ًتیددِ ضسدیس ودِ     ثب تَخِ ثِ ضطایت هسیط ًیع هی

ط هتتیطّبی هستمل ّطیه اظ فطضیبت ثط هتتیط ٍاثستِ اظ ًَع تأبی
ذطی، هثجت ٍ هستمین است  یؼٌی ثب افعایص هتتیطّبی هستمل 
ثِ هیعاى یه زضغس، هتتیط ٍاثستِ ثِ هیعاى ضطیت هسیط زضغدس  

یبثس ٍ ثط ػىدس. ثدِ ػٌدَاى ًوًَدِ زض فطضدیِ اٍل ثدب        افعایص هی
یه زضغس، ثب افویٌدبى  ثْجَز ٍ افعایص ویفیت ذسهبت ثِ هیعاى 

زضغس ضضبیت ثیودبضاى اظ ثیوبضسدتبى ًیدع ثدِ هیدعاى همدساض        95
یبثدس. ضدطایت هسدیط     زضغس افعایص هی 2/57ضطیت هسیط یؼٌی 

هطدبّسُ   4هطثَب ثِ سبیط فطضیبت تحمیك وِ زض خسٍل ضدوبضُ  
 تَاى ثِ ّویي غَضت تحلیل ًوَز. ضَز ضا هی هی

 . نتایج آزمون فرضيات4جذول

 رو  ط مو ود در مدل مفهومی فز یا 
  زیب مسیز

)β(   آمارt 
  ط 

  زیب تعیین ن یج  فز ی  معناد ری
R2 

H1 31/0ضضبیت ; ضَز تأییس هی *>05/0 19/2 572/0 تأبیط ویفیت ذسهبت ثیوبضستبى ثط ضضبیت ثیوبض 

 62/0ٍفبزاضی;

اضظش ٍیژُ 

 82/0ثطًس; 

تطخیح 

 71/0ثطًس;

H2 ضَز تأییس هی **>01/0 46/3 449/0 بى ثط ٍفبزاضی ثیوبضتأبیط ویفیت ذسهبت ثیوبضست 

H3 ثطًس ثیوبضستبى ُ یٍژ  ضَز تأییس هی **>01/0 69/3 561/0 تأبیط ویفیت ذسهبت ثیوبضستبى ثط اضظش 

H4 ضَز تأییس هی **>01/0 89/4 580/0 تأبیط ضضبیت ثیوبض ثط ٍفبزاضی ثیوبض 

H5 ضَز تأییس هی *>05/0 21/2 531/0 طًس ثیوبضستبىتأبیط ٍفبزاضی ثیوبض ثط اضظش ٍیژُ ث 

H6 ثطًس ثیوبضستبى ثط تطخیح ثطًس ثیوبضستبى ُ یٍژ  ضَز تأییس هی **>01/0 64/3 498/0 تأبیط اضظش 

 (-58/2چىتط اظ + ٍ و58/2َزضغس )ثعضگتط اظ  99** سطح هؼٌبزاضی              ( -96/1+ ٍ وَچىتط اظ 96/1زضغس )ثعضگتط اظ  95سطح هؼٌبزاضی  *
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 گیری نتیجه و بحث
ّدب ثدب اضائدِ ذدسهبت ثدب ویفیدت ثدِ هطدتطیبى ٍ          ثیوبضستبى

تَاًٌس ضدوي   ثیوبضاى، ضوي خلت ضضبیت ٍ ٍفبزاضی ثیطتط، هی
حف  ثمبی ذَز ثِ سَزآٍضی ثطسس ٍ ضطایط ضلدبثتی ثْتدطی ضا   

 زض ثبظاض ذسهبت زضهبًی ثطای ذَز ایدبز وٌٌس.
تدط ضدَز، ذدسهبت زض شّدي      ّطچِ ویفیت ذسهبت هطلدَة 

وٌدس ٍ هٌددط ثدِ     هطتطیبى ٍ ثیوبضاى اضظش ثیطتطی پیدسا هدی  
ضدبى   گدطزز ٍ زض شّدي   تَسؼِ اضظش ٍیژُ ثطًس ثیوبضستبًی هدی 

ضدَز، زض ًْبیدت    تطخیح ٍ ثطتطی ًسجت ثِ آى ثطًس ایددبز هدی  
تطخیح ثطًس ایدبز ضسُ ًیدع لػدس ذطیدس ضا زض هطدتطی تدساٍم      

 زّس.  هی
ّب ٍ هطاوع ذسهبتی ثِ فدَض   ؼساز ثیوبضستبىّب اذیط ت زض سبل
زٌّدسُ ضدطایط    گیطی افدعایص یبفتدِ اسدت ٍ ایدي ًطدبى      چطن

فطاضلبثتی زض غٌؼت ذسهبت زضهبًی ثِ هٌظَض خصة هطدتطیبى  
زاذلی ٍ ذبضخی زاضز ٍ حفد  سدْن هدَضز ًظدط اهدطی ثسدیبض       
هطىل ٍ ضطٍضی است. زض چٌیي ضطایطی زض غدٌؼت ذدسهبت   

حلی هٌبست ثطای  تَاًس، ضاُ ذسهبت هی زضهبًی، ویفیت هطلَة
ّبی وِ ثِ ایي اهدط پدی    حف  ٍ خصة ثیوبضاى ثبضس. ثیوبضستبى

اًدس ٍ ذدسهبتی ثدب ویفیدت هطلدَة اضائدِ زٌّدس، زض ثدیي          ثطزُ
تدطی ثدطای هطاخؼدبت ذدَز      هطتطیبى ٍ ثیوبضاى خبیگبُ هٌبست

خْت زضهبى زاضًس. اضظش ٍیژُ ثطًس ایدبز ضسُ ًبضی اظ ویفیت 
 ذسهبت، تطخیح ثطًس ضا زض پی ذَاّس زاضت.  هطلَة

زض پژٍّص حبضط خبیگدبُ ویفیدت ذدسهبت ثیوبضسدتبًی زض     
ّبی ضْط ضدیطاظ   تمَیت تطخیح ثطًس ثیوبضستبًی، زض ثیوبضستبى

  ِ ّدبی پدژٍّص ولیدِ فطضدیبت      هَضز ثطضسی لطاض گطفدت. یبفتد
پددژٍّص ضا تأییددس وددطز  یؼٌددی ویفیددت ثددبلای ذددسهبت تددأبیط 

جتی ثط ضضبیت ٍ ٍفبزاضی ثیودبضاى ٍ اضظش ٍیدژُ   هؼٌبزاضی ٍ هث
ثطًس ثیوبضستبى زاضز. ّویٌدیي ضضدبیت ثیودبضاى ثدط ٍفدبزاضی      
ثیوبضاى ٍ ٍفبزاضی ثیوبضاى ثط اضظش ٍیژُ ثطًس ثیوبضستبى تدأبیط  
هؼٌبزاضی زاضز ٍ زض ًْبیت اضظش ثبلای ثطًس ثیوبضستبى تدطخیح  

 زّس. ثطًس ثیوبضستبى ضا ًتیدِ هی
ویفیت ذسهبت زضهدبًی ًمطدی هْدن زض ایددبز     ثِ فَض ولی 

اضظش ٍیژُ ثطًس زاضز وِ ثِ هٌظَض هسیطیت اضظش ثطًس زض ثدیي  
ّدب ٍ هطاودع ذدسهبت زضهدبًی ثبیدس هدسیطاى ٍ         اًجَُ ثیوبضستبى

ای ثِ آى هؼطَف ًوبیٌس تب ثتَاًس هطتطیبى  هسئَلیي تَخِ ٍیژُ
ثدط   ٍ ثیوبضاى ثیطتطی ضا ثِ سَی ذَز خصة ًوبیٌدس تدب ػدلاٍُ   

ّدبی ولدی    اضتمبی سطح سلاهت زض خبهؼِ زض ضاستبی سیبسدت 
ًظبم ٍ ٍظاضت ثْساضت، ثِ سدَزآٍضی ودِ ّدسف ّدط سدبظهبًی      

 ػملایی است، ثطسٌس. 
ّبی پیطیي ثیبى  زض ضاثطِ ثب همبیسِ ًتبیح پژٍّص ثب پژٍّص

ضَز: ضاثطدِ هثجدت ٍ هؼٌدبزاض ویفیدت ذدسهبت ٍ ضضدبیت        هی
 Caruana( ٍ 25( )2011ضاى )ٍ ّوىب Huهطتطیبى ثب تحمیمبت 

زاضز وِ ثِ ایي هؼٌی است وِ ویفیدت   ( هطبثمت27( )2002)
ذسهبت ثدبلاتط ثیوبضسدتبى ضضدبیت ثیطدتط ثیودبضاى ضا زض پدی       

( ضاثطِ 36( )2011ٍ ّوىبضاى ) Fangزض تحمیك  ذَاّس زاضت.
 ثیي ویفیت ذسهبت ٍ ضضبیت تأییس ًطس. 

ٍفبزاضی هطدتطیبى   ضاثطِ هثجت ٍ هؼٌبزاض ویفیت ذسهبت ثب 
 Kim  ٍLi (2010 )(16  ،)Clottey (2008( )19 ،)ثب تحمیمبت 

Kheng ( 2010ٍ ّوىددبضاى) (21 ،)Hu ( 2011ٍ ّوىددبضاى )
(25 ،)Omar  ( 26( )2010ٍ ّوىددددبضاى ٍ )Caruana (2002 )
( ًبسدبظگبض  2011( )23) Wu( سبظگبض اسدت ٍ ثدب تحمیدك    27)

تَاًس ٍفبزاضی ثیوبضاى  یاست. ثِ ایي هؼٌی وِ ویفیت هطلَة ه
ضاثطدِ هثجدت ٍ هؼٌدبزاض ویفیدت     ثِ ثیوبضستبى ضا هٌدط ضدَز.  

He   ٍLi (14 ٍ )ّدبی  ذسهبت ٍ اضظش ٍیدژُ ثطًدس ثدب پدژٍّص    
ذَاًی زاضز. ثدِ ػجدبضتی    ( ّن15( )1393اثطاّیوی ٍ ّوىبضاى )

تَاًس اضظش ثطًس آى ثیوبضسدتبى ضا   ذسهبت ثیوبضستبًی ثْتط هی
 Vatjanasaregagulثْجددَز زّددس. زض تحمیددك  اظ ًظددط ثیوددبضاى 

ٍ اضظش  ( ضاثطِ هؼٌدبزاضی ثدیي ویفیدت ذدسهبت    37( )2007)
 ٍیژُ ثطًس یبفت ًطس.

طیبى ضاثطِ هثجت ٍ هؼٌبزاض ضضبیت هطتطیبى ٍ ٍفبزاضی هطت 
 Hoq   ٍAmin(، 10( )2008ٍ ّوىددبضاى ) Kimثددب تحمیمددبت 

(2010( )22 ٍ )Wu (2011( )23  ّورددددَاًی زاضز، ایددددي )
تحمیمبت ًتیدِ گطفتٌس وِ هطتطیبى ضاضی ثِ هطتطیبى ٍفدبزاض  

ضًَس. ضاثطِ هثجدت ٍ هؼٌدبزاض ٍفدبزاضی هطدتطیبى ٍ      تجسیل هی
Kumar (2013( )30 )اضظش ٍیژُ ثطًس ثیوبضسدتبى ثدب تحمیدك    

هطبثمت زاضز، ثِ ایي هؼٌی است وِ ّط چِ هطتطیبى ٍفدبزاضی  
ثیطتطی ثِ ثیوبضستبى زاضتِ ثبضٌس، اضظش ثطًس آى ثیوبضسدتبى  

ٍ ّوىدبضاى   Kimوٌٌس. ایي ًتیدِ ثب تحمیدك   ضا ثیطتط زضن هی
 ( هطبثمت ًساضز.10( )2008)

چٌیي ضاثطِ اضظش ٍیژُ ثطًس ثب تطخیح ثطًدس ثدب تحمیمدبت     ّن
Myers (2003( )33 )Chang ( 34( )2008ٍ ّوىددددددبضاى ٍ )

( هطبثمدت زاضز. ایدي ضاثطدِ    15( )1393اثطاّیوی ٍ ّوىبضاى )
زّس وِ اضظش ثطًس ثبلاتط ثیوبضستبى زض اشّدبى   ایي ًتیدِ ضا هی
تَاًس ثطتطی آى ثطًس ثیوبضستبًی ضا ًسجت ثِ سدبیط   هطتطیبى هی
 ّب ضا هَخت ضَز.  ثیوبضستبى

ّبی ثطتدط ٍ   ایي پژٍّص، تدطثیبت ثیوبضستبى ثط هجٌبی ًتبیح
هػبحجِ ضفبّی ثب وبضضٌبسدبى ٍ هترػػدبى حدَظُ ثبظاضیدبثی     

ّبی وبضثطزی ٍ تدطثی شیل اظ فطیدك  زذسهبت زضهبًی، پیطٌْب
ّدب   ثْجَز ویفیت ذسهبت خْت اضتمبی ػولىطز ثطًس ثیوبضستبى

 گطزز: ّب اضائِ هی ثِ هسیطیت ثیوبضستبى
آهَظضدی ثدطای ودبزض زضهدبًی ثدِ هٌظدَض       ّبی  ثطگعاضی زٍضُ -

 ای ٍ لاظم ّبی حطفِ افعایص هْبضت
ّدبی   سبظی وبزض ترػػی ٍ پطسٌل پطستبضی اظ زستَضالؼول آگبُ -

 ضیعی ضسُ زضهبًی ضسُ ٍ ثطًبهِ  ٍ استبًساضزّبی هسیطیت
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ّدب ٍ افدعایص    ّبی تضویي ویفیت زض ثیوبضستبى ایدبز وویتِ -
ّدبی اضظضدیبثی    ستَضالؼولسطح آگبّی هسیطاى  ًسجت ثِ ز

 ّب  ویفی ثیوبضستبى
ّب اسدتبًساضز اضظیدبثی ذدسهبت اضائدِ ضدسُ       تْیِ فطم ٍ ًظطسٌدی -

 ّب وبزض ازضای ٍ زضهبًی ثیوبضستبى تَسط ثیوبضاى ٍ ّوطاّبى آى
 استفبزُ اظ تدْیعات پعضىی هسضى ٍ وبضآهس -
ساضتی ٍ ظبّطی هحیط ثیوبضستبى - جَز ٍضؼیت ثْ ي چٌدی  ّب ٍ ّن ثْ

 ًظبفت ضرػی پعضىبى، پطستبضاى ٍ وبزض ازاضی ثیوبضستبى
 زستطس ثَزى وبزض ازاضی ٍ زضهبًیپبسرگَیی ٍ زض  -
تَخِ ثِ تؼییي خلسبت زضهبًی ثب تَخِ ثِ هطدبغل ثیودبضاى،    -

ظهبى ٍ هست زضهبى ثطای ثیوبض تؼطیف ضَز ٍ ثِ ًظدط ثیودبض   
 زض اضتجبب ثب تؼساز خلسدبت ّفتگدی، هدست زضهدبى ٍ ظهدبى     
 زضهبى تَخِ ضَز )هطبضوت زازى ثیوبضاى زض فطایٌس زضهبى( 

خبًجِ هَاضزی اظ لجیل اهیسٍاض زازى وبزض  حوبیت هؼٌَی ّوِ -
زضهبًی ثِ ثیوبض، ّوسلی ثب ثیوبض ٍ تطدَیك ودطزى ثیودبض زض    

 خْت پیوَزى ضًٍسی ثْجَزی
اًدبم وبضّب هطدبثك تؼْدسات زازُ ضدسُ، هیدعاى ػلالوٌدسی       -

بم وبضّب ٍ اضائِ ذسهبت، ًحَُ غدحیح اًددبم   وبضوٌبى زض اًد
ذسهبت زض اٍلیي زفؼِ، وبّص هست ظهبى اًتظدبض ثیودبضاى ٍ   

 ضبى ی هٌبست ثطای آًبى ٍ ّوطاّبىتساضن تسْیلات ضفبّ
زاضددتي غددسالت ٍ ذیطذددَاّی ًسددجت ثددِ ثیوددبضاى ٍ اضائددِ  -

افلاػددبت لاظم ثددِ ثیوددبض ثددطای ایدددبز تَاًددبیی خْددت اذددص 
 ّبی پعضىی  ِ ضاخغ ثِ هطالجتّبی آگبّبً تػوین

وٌٌدسگبى ٍ  پیگیدطی    ًگْساضی زلیك سَاثك ٍ پطًٍسُ هطاخؼِ -
ٍضؼیت سدلاهتی تدطذیع ضدسگبى اظ ثیوبضسدتبى، تدساضن      

ّددب ٍ  ای آى ّددب، اضسددبل ایویددل ّددبی چدده آح زٍضُ ثطًبهددِ
 ّب  ّبی آهَظضی پعضىی ثِ آى پیبهه

 ىبضگیطی پعضىبى هترػع ٍ ثب تدطثِخصة ٍ ث -
ِ     اید - ّدبی هسدئَلیت    بز ٍاحدس ضٍاثدط ػودَهی ٍ اخدطای ثطًبهد

ّب زض خبهؼِ، ضػبیت ػسالت  اختوبػی اظ لجیل غطثبلگطی ثیوبضی
ٍ اًػبف زض زضهبى ثیوبضاى، حفبظت اظ هحیط ظیست زض لجدبل  

 ...  پسوبًسّبی ثیوبضستبى، هطبضوت زض اهَض ذیطیِ ٍ
-      َ ضز آهَظش ٍ اًگیعش وبزض زضهدبًی زض ضاثطدِ ثدب ًحدَُ ثطذد

   ِ سدبظی فطٌّد     هٌبست ثب ثیودبضاى ٍ ّوطاّبًطدبى، ًْبزیٌد
 اضی ٍ اًسبى زٍستی زض ثیوبضستبىهطتطی هس

 سدبیط  هَفدك  ّدبی  ثیوبضسدتبى  ّبی پیططفت ٍ هطبلؼِ ثطضسی -

وطَضّب زض ظهیٌدِ اضتمدبی ویفیدت ذدسهبت ثیوبضسدتبًی ٍ      
  ثْساضتی ثِ هٌظَض ثطًسسبظی ٍ هسیطیت ثطًس

ضاى ٍ هترػػبى زض حدَظُ ثبظاضیدبثی   استفبزُ اظ ذسهبت هطبٍ -
ذسهبت زضهبًی ثدِ هٌظدَض اخدطای الدساهبت لاظم زض خْدت      

 اضتمبی اضظش ثطًس زض اشّبى خبهؼِ.
اخطای هدوَػِ الساهبت ثبلا تَسط ثیوبضستبى هٌدط ذَاّدس  

ّب ذسهبت اضائِ ضسُ ضا ثب ویفیت  ضس وِ ثیوبضاى ٍ ّوطاّبى آى
ّب ذَاّس ضدس  ًدِ    ي آىثبلای زضن وٌٌس ٍ تطخیح ثطًس زض شّ

تٌْب هطاخؼِ فَلاًی هست ثِ آى ثیوبضستبى ضا هَخدت ذَاّدس   
ثلىِ آى ثیوبضستبى ضا ثطای اًدبم ذسهبت زضهبًی ثِ زٍسدتبى ٍ  

وٌس. ثدِ ػجدبضتی هدسیطاى ثیوبضسدتبى      ًعزیىبى ذَز هؼطفی هی
ّبی ایي تحمیك ٍ تَخِ ثِ اضتمبی سطح  تَاًٌس ثطاسبس یبفتِ هی

لاٍُ ثط تأهیي سلاهت ثیودبضاى ٍ ثدِ فدَضی    ویفیت ذسهبت، ػ
سلاهت خبهؼِ، ثطًس ذَز ضا ثِ ػٌَاى ثطًدسی   ولی اضتمبی سطح

  ثب اضظش ثبلاتط زض شّي ثیوبضاى ٍ خبهؼِ تثجیت ًوبیٌس.
تَاى ثدِ آى اضدبضُ    ّبی وِ زض اخطای ایي پژٍّص هی هحسٍزیت

ى، ًوَز: ػسم هَخَز هطبلؼبت ظیبز زض ظهیٌِ اضظش ٍیدژُ ثیوبضسدتب  
ػسم وٌتطل ثطذی اظ ػَاهل هؤبط )ثِ فَض هثدبل: ػَاهدل فطٌّگدی،    

ّددبی شاتددی پطسطددٌبهِ،  التػددبزی، سیبسددی ٍ غیددطُ(، هحددسٍزیت
آٍضی ضدسُ زض یده    ّدبی خودغ   گیطی هتتیطّب ثطاسدبس زازُ  اًساظُ

تَاًدس   ًمطِ ظهبًی ٍ اًدبم پژٍّص زض یه هٌطمِ، وِ احتودبلاً هدی  
 یط لطاض زّس.ّب ضا تحت تأب پصیطی یبفتِ تؼوین

ّددبی پژٍّطددی ایددي زض ظهیٌددِ، ثطضسددی  ثددطای گسددتطش فؼبلیددت
ّبی ثطًسسدبظی زض حدَظُ ذدسهت     هَضَػبت اظ لجیل: ثطضسی چبلص

زضهبًی ثِ هٌظَض ایدبز ثطًس سلاهت لَی/ ثطضسی اضظیبثی اضظش ثطًدس  
چدَى هػدبحجِ    ّدبی ویفدی )ّدن    ذسهبت زضهبًی ثب تطویجی اظ ضٍش
ى( ٍ وودی    ِ  ػویك ٍ گدطٍُ ودبًَ ای خبیگدبُ ثطًدس ٍ    / ثطضسدی همبیسد

ىبضّدبی     ثطًسسبظی زض ثیوبضستبى لٍتدی ٍ اضائدِ ضاّ ّبی ذػَغی ٍ ز
یَت آى/ ثطضسی تدطثیبت ثیوبضستبى ّدبی هَفدك ذدبضخی زض     ثطای تم

 گطزز.  گطاى آتی پیطٌْبز هیطهسیطیت ثطًس ثیوبضستبى ثِ پژٍّ  حَظُ
 

 تقدیر و تشکر
زاًٌدس اظ هدسیطاى ٍ    ًَیسٌسگبى ایي پژٍّص ٍظیفِ ذَز هدی 

ضی ىدب ّوّبی وِ ثب اخدطای ایدي پدژٍّص     هسئَلاى ثیوبضستبى
 ًوَزًس ثِ فَض غویوبًِ لسضزاًی ٍ تطىط وٌٌس.
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Abstract 

 

Background: The growing importance of hospitals in physical and mental health improvement has led 

to focus on improving service quality; and hospitals have considered it as a major competitive 

advantage. This study aimed at investigating the role of improving services quality on hospital brand 

preference in healthcare industry. 

Materials and Methods: This applied study was a descriptive one. A sample of 394 patients selected 

using stratified and convenient sampling from hospitals of Shiraz city. Data gathering using 

questionnaire; in order to data analysis, LISREL8.80 and SPSS19 were utilized using confirmatory factor 

analysis and structural equation modeling techniques. Data analysis was used to confirm the 

relationships between variables. 

Results: Study results indicated that there was a significant positive effect of service quality on patient 

satisfaction, patient loyalty and brand equity of hospital. Patient satisfaction had positive effect on 

patient loyalty to the hospital and the loyalty had significant effect on hospital’s brand equity. Finally, 

the effect of hospital brand equity was confirmed on hospital brand preference.  

Conclusion: According to the study results, it can be suggested that hospitals management take some 

measures for service quality improvement which can be enhanced hospital brand preference among 

other hospitals, both spreading justly public health in all layers of society as well as increasing 

profitability. 
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