
مقاله پژوهشي

يت درمانيفياس کيمقيبر مبنايت خدمات درمانيفيماران از سطح کيبيتمنديرضايبررس

٣طيبه رجبي پور ميبدي، ٢ديوش فريدار،١عليرضا رجبي پور ميبدي

3/8/88رش: یخ پذیتار25/5/88تاریخ دریافت: 

چكيده

دهنده انجام صحيح خدمات بوده و شود. رضايت او نشانستاني براي او انجام ميبيمار در بيمارستان محور اصلي است و همه خدمات بيمار: پيش زمينه و هدف

هـاي درمـاني   هاسـت. ارزشـيابي اخيـر بـدليل رقابـت     كنولوژي بالا بدست آيد، بلكه بيشتر ناشي از رفتار پرسـنل و عملكـرد آن  تتواند صرفاً از اين رضايت نمي

هاي اخير رونق بيشتري يافته است.ها و بالطبع افزايش درآمد، در سالهاي درماني بيمارستانها و پذيرش بيمار در جهت كاهش هزينهبيمارستان

ها از اين مندي آنيزد و ميزان رضايتشهيد صدوقي تابعه دانشگاه علوم پزشكي آموزشي هاي بيمارستاندر در اين مقاله عوامل موثر بر جلب رضايت بيماران 

شده است.گيري عوامل شناسايي و اندازه

فـن نفر اسـت. ١٥٠ي آموزشي تابعه دانشگاه شهيد صدوقي يزد و بالغ بر هابيمارستاندر در پژوهش حاضر جامعه آماري شامل کليه بيماران ها: مواد و روش

 ـ(سروکوال) بوده است. بـه ا فن كيفيت خدمات ز يزد نييد صدوقيشهيعلوم پزشکيوزشمآيهامارستانيبگيري کيفيت خدماتمورد استفاده براي اندازه ن ي

ز بهره برده شده است.ينفنن يخاص انامهپرسشمنظور از 

معتبـر از  بيمارستانيكو همدلي در گو بودن)بين اهميت عوامل محسوس، قابليت اعتماد و اطمينان، واکنش پذيري (پاسخکه دهد نشان مينتايج:هايافته

ين عوامل تفاوت وجود دارد.ها از هممندي آننظر بيماران و رضايت

ت خـدمات  ي ـفيمـاران از سـطح ک  يت بيزان رضـا ي ـنمـود کـه م  يابيتوان ارزين گونه ميج حاصل از پژوهش ايدر مجموع با توجه به نتا:و نتيجه گيريبحث

ن از سطح مورد انتظار آنان بوده است.ييمورد مطالعه پايهامارستانيب

گو بودنپاسخ،رضايتبيمار،:هاكليد واژه

	۱۳۸۸، زمستان ۲۲۴-۲۳۲صشماره چهارم، هفتمدورهفصلنامه دانشکده پرستاري و مامايي اروميه، 

۰۹۱۳۲۷۵۲۹۳۳تلفن: ۸۷محله علي آباد، جنب مدرسه موسي زاده پلاك ، خيابان قاضي مير حسين،يزد ميبدآدرس مكاتبه:

Email: Alireza.Rajabipoor@gmail.com

	(نويسنده مسئول)زديام نور و دانش آموخته دانشگاه ي، مدرس دانشگاه پيت بازرگانيريکارشناس ارشد مد1
	يت جهانگرديرير گروه مديزد، مديدانشگاه يات علمي، عضو هيت ماليريمديدکتر۲
	زدييد صدوقيشهي، دانش آموخته دانشگاه علوم پزشکيکارشناس پرستار۳

مقدمه

امروزه کسب رضايت مشتري جايگاهي مهم و حيـاتي در اهـداف   

دانند كه موفقيـت آنـان   ها داشته و مديران ارشد به خوبي ميسازمان

. به )۲(در نيل به اهداف سازمان، در گرو جلب رضايت مشتريان است

دهـد کـه   هر مشتري منفرد يک ارتباط با فروشنده شکل مييعبارت

ايد آن را حفظ نموده و توسعه دهد. چرا که روابط با مشتري شرکت ب

رقابـت در دنيـاي امـروز،   ).۱۶(دسـت آيـد  ه بايد ببلكهوجود ندارد، 

بيشتر به کيفيت خدمات تأکيد به جاي توجه صرف به قيمت، جهاني 

،که موسسـات خـدماتي کشـورهاي در حـال توسـعه     ييدارد. از آنجا

رقابـت در زمينـه   به ،رقابت قيمتيکه به جايمي باشندتحت فشار 

بنـابراين نيازمنـد آگـاهي از عوامـل ايجـاد کننـده       ،کيفيت بپردازند

اي اسـت كـه   كيفيت نيز حاكي از درجه.)۷(هستند بهترين کيفيت

يك محصول با انتظارات مشتري و مشخصات ارائه شده تطبيـق دارد  

مورد توجههبه هرحال كيفيت ارائه خدمات و توليدات هموار).۶،۵(

mailto:Alireza.Rajabipoor:@gmail.com
http://www.abbyy.com/buy
http://www.abbyy.com/buy


http://www.abbyy.com/buy
http://www.abbyy.com/buy


ت خدمات درماني بر مبناي مقياس کيفيت درمانيبررسي رضايتمندي بيماران از سطح کيفي

فصلنامه دانشکده پرستاري و مامایی1388زمستان، مچهارم، شماره هفتدوره 225

بـر  ،شـايد توسـعه نـوآوري و صـنعت نيـز     .بوده استهاانسان

كه انسـان هيچگـاه نسـبت بـه وضـع      مبناي اين اصل استوار باشد 

.موجود خود راضي نيست و همواره سعي در بهبود آن داشته است

مـورد  ۱۹۴۰-۱۹۵۰هـاي  اهميت كيفيت در بخش صنعت در دهه

مطـرح شـد   ۱۹۸۰رار گرفـت و در علـوم پزشـكي از سـال     توجه ق

ي صورت گرفته از ميان عوامل متعـددي  هابر اساس پژوهش.)۲۵(

کيفيـت  ،كه موجب مي شود تا يك مشتري سازماني راتـرك كنـد  

.استبالاترين درجه اهميت تطبيق دارد خدمات ارائه شده 

کيفيت گيريملاک و معيارهاي مورد استفاده براي اندازهالبته 

مندي بيماران گونـاگون اسـت و ابزارهـا و    خدمات و ميزان رضايت

و آرايـي هـم  فـن نظير ،هاي متنوعي به اين منظور وجود دارندفن

بـراي شناسـايي و   سيستماتيكکه يک فرآيند ١کارکردهاي کيفي

ي هـا هـا بـه ويژگـي   هاي بيماران و ترجمـه آن درک نياز و خواسته

و يـا  ٢مربوط به جـايزه کيفيـت اروپـا   يا مدل .)۱۱محصول است (

فن كيفيـت خـدمات مخفـف عبـارتي     .)۱(مديريت کيفيت فراگير

واقـع ابـزاري جهـت    درو لاتين و به مفهوم كيفيت خـدمت اسـت   

هاي موجود، بـين سـطوح مـوردنظر و سـطوح     تعيين ميزان شكاف

1 Quality Function Deployment (QFD)
2 European Foundation for Quality Management (EFQM)

عملكرد واقعي در يك سازمان خدماتي و يـا بخـش خـدماتي يـك     

ايـن مقيـاس شـامل پـنج بعـد: عوامـل       .)۳(استسازمان توليدي

اطمينـان و همـدلي   پـذيري، واکـنش ،بودنقابل اعتماد ،محسوس

است. هر کدام از اين ابعـاد داراي چنـدين مؤلفـه هسـتند کـه بـه       

سروكوال براي ) ۹(شوندگيري مياي اندازهوسيله يک مقياس رتبه

ده بـوده  هاي مختلفي مورد استفاسنجش كيفيت خدمات در بخش

هـا،  بهداشـت و درمـان، كاريـابى   هـاي  ها و بخـش بيمارستاناست. 

ــگاه ــردهفروش ــا، خ ــىه ــا وفروش ــه.ه ــش.. نمون ــن بخ ــااي از اي ه

پنج گانه يحول ابعادو مولفه ۲۲سروكوال بر اساس .)۱۹(هستند

ها را مورد سـنجش قـرار   انتظارات بيماران از خدمات و ادراكات آن

بـه بررسـي كيفيـت خـدمات     هـا ز تحليل شكافداده و با استفاده ا

هدف غايي اين مدل، رهنمون ساختن سازمان به سـوي  پردازد.مي

را در يف ـيگانه کپنجيهاشکافذيلباشد. شکلتعالي عملكرد مي

انگر ي ـپنجم کـه ب شكافدهد. يو ارائه خدمات نشان ميريشکل گ

يخدمت رسانيظارات مراجعان به واحدهاتن ادراکات و انيفاصله ب

شـكاف ن رو بـه  ي ـباشـد و از ا يگـر م ـ يديهااز شکافيتابع،است

.)۲۰(ده استيسوم گردوميفيک

ارتباطات زبانی ارباب رجوع در مورد کیفیت خدمات نیازهاي شخصی ارباب رجوعیافت خدماتتجربیات گذشته ارباب رجوع از در

خدمات مورد انتظار ارباب رجوع

خدمات دریافت شده از سوي ارباب رجوع

ارائه خدمات از سوي سازمان هاارتباطات بیرونی سازمان ها با ارباب رجوع

سوي ي کیفی خدمات ارائه شده ازهاویژگی
سازمان ها

برداشت و درك مدیریت از انتظارات ارباب رجوع

2شکاف 

رباب رجوع (خدمت گیرنده)ا

3شکاف 

4شکاف 

5شکاف

1شکاف 

سازمان (خدمت دهنده)

ل شکافيمدل تحل):۲شكل شماره (
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منـدي  رضـايت منظور ارزيابي ژوهش حاضر به پدر اين راستا، 

بيماران به عنـوان مشـتريان خـدمات يـك سـازمان تحـت عنـوان        

ن منـدي و ميـزا  عوامل موثر بر جلب رضايتبيمارستان، به تحليل

هاي بيمارستاني بـا تأكيـد   برنامه، چراكه پردازدرضايت بيماران مي

روي خدمات پذيرش، تغذيه (كه روزانه چندين بار با بيمار سروكار 

(كـه بيمـار، بسـتگان و ملاقـات كننـدگان در      ...ودارند)، نگهبـاني 

تماس است) استوار بوده و وظايف بالا به همراه مسئوليت پرسـنل  

ها و ارزشيابي مناسبي براي تعهدات بيمارستانهايدرماني شاخص

همچنين مي توان به تحقيقـات مشـابهي چـون    .شودميمحسوب 

) اشاره نمود ۲۲(،)۲۱(،،)۱۳)، (۱۲(

هاروشمواد و 

روش تحقيق در پژوهش حاضر بر اساس هدف از نوع تحقيـق  

تحليلـي اسـت. جامعـه    کاربردي و براساس روش از نـوع توصـيفي  

ي آموزشـي تابعــه  هـا بيمارسـتان در ل کليـه بيمــاران  آمـاري شـام  

به صورتنيز گيري است و روش نمونهدانشگاه شهيد صدوقي يزد 

نفـر   ۱۵۰گيري ساده است و حجـم نمونـه آمـاري پـژوهش    نمونه

تکثير و توزيع گرديـد کـه   نامهپرسش۱۶۵در مجموع البته است.

هايـت از  پرسـش نامـه نامناسـب در ن   ۱۵پس از بررسـي و حـذف   

هـا در  نامهپرسشاستفاده شد. نامهپرسش۱۵۰اطلاعات مربوط به 

،دو نوع الف و ب تهيه و توزيع گرديـد و از بيمـاران خواسـته شـد    

ها را بـه لحـاظ انتظاراتشـان از يـک     مؤلفه،الفنامهپرسشابتدا در 

همان ،بنامهپرسشسپس در .بندي کنندآل رتبهايدهبيمارستان

شـان از  منـدي خـود را بـر اسـاس ادراکـات     زان رضـايت بيماران مي

بنـدي  هـا رتبـه  به لحاظ همان ويژگـي هاواقعي بيمارستانعملكرد

از ضـريب آلفـاي کرونبـاخ    نامـه پرسشنمودند. براي تعيين پايايي 

به يک به دست آمـد  نزديكو ۸۶/۰استفاده شده است که پايايي 

ست. هـم چنـين تـلاش    انامهپرسشکه نشان دهنده پايايي بالاي 

طي چنـدين مرحلـه و   نامهپرسشو ابهامات اشكالاتشد تا با رفع 

و در برخي موارد حـذف عبـارات   نامهپرسشخلاصه کردن عبارات 

لازم به ذکـر اسـت کـه    نيز افزايش يابد.نامهپرسشروايي ،تکراري

لازم .باشدمي۱۳۸۷ماهه ابتدايي سال ۶حيطه زماني اين تحقيق 

فرضيات اين پژوهش شامل پنج فرضيه اسـت کـه   است که به ذکر 

بر اساس مفهوم و ابعاد مقياس کيفيت خدمات پاراسورامان تـدوين  

شده اند و عبارتند از: 

ü       بين اهميـت عوامـل شناسـايي شـده و سـطح رضـايت

تفاوت وجود دارد.،بيماران از همان عوامل

ü بـر جلـب رضـايت    هـا، بيمارسـتان عوامل محسوس در

موثر است.بيماران

ü قابل اعتماد و اطمينان بودن خدمات ارائه شده بر جلب

رضايت بيماران تاثير دارد.

ü بـر جلـب رضـايت بيمـاران     بيمارستان،پاسخ گو بودن

موثر است. يعامل

ü.همدلي با بيماران بر جلب رضايت بيماران موثر است

هاافتهي

چهار در پژوهش حاضر با توجه به تفاوت ماهيت فرضيه اول با

هـا اسـتفاده   فرضـيه آزموناز دو روش متفاوت براي ،فرضيه بعدي

بدين ترتيب که براي آزمون فرضيه اول از روش مقايسه شده است،

شـده و بـه منظـور آزمـون     هاي جفتزوجي يا آزمون فرضيه نمونه

فرضـيه  آزمـون اي يـا  نمونـه از روش تک،هاي دوم تا پنجمفرضيه

شده است. ميانگين جامعه استفاده

اي آزمون دو نمونه–اول بخش
: ۱آزمون فرضيه شماره 

oH0داري بين اهميت عوامل شناسايي شده و سطح رضايت بيماران از همان عوامل وجود ندارد. (: تفاوت معني=D(1H داري :  تفاوت معنـي

)0¹Dل شناسايي شده و سطح رضايت بيماران از همان عوامل وجود دارد. (بين اهميت عوام
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هاي جفت شدهآزمون نمونه:)۱شماره (جدول 

آماره آزموناختلافات زوجي

)t(

درجه آزادي

(df)

سطح

داريمعني
انحراف معيارميانگين

٨٣/١٠٤/١٤١/٩٧٢٥٧١٠٠١/٠
فـرض  ،باشـد مي۰۵/۰تر از داري كمه سطح معنيكبا توجه به اين

oHشود و فرضرد مي
1Hشود. بنابراين بين اهميت پذيرفته مي

منـدي  ها و رضـايت شده از نظر بيماران بيمارستانعوامل شناسايي

دارد. داري وجـود معنيتفاوتهابيمارستاندر ،ها از اين عواملآن

هاي مربوط به در ادامه به تفضيل، تفاوت اهميت و رضايت شاخص

هــر يــك از عوامــل محســوس، قابليــت اعتمــاد و اطمينــان،       

شـود. در هـر دو   پذيري و همدلي از نظر بيماران تشريح ميواكنش

هـاي مربـوط بـه عوامـل محسـوس      شـاخص ،الف و بنامهپرسش

عبارتند از: 

پرستاران، پزشـكان  هري آراستگي ظابرخورد مناسب و .۱

و كاركنان،

و تحويل لباس تميز،راحت و كافيهايتخت.۲

سرو غذاي مناسب و خوب و دادن دارو و انجام تزريقات .۳

به موقع و صحيح،

هاي برودتي و حرارتي مناسب سيستم.۴

هاي بهداشتي.ملزومات تميز و كافي در سرويس.۵

بـين  ،اسـت نشـان داده شـده   نيـز  ذيـل گونه كه در نمـودار همان

ــك از   ــر ي ــت ه ــانگين اهمي ــاخصدومي ــاران ش ــر بيم اول از نظ

سـه  از ايـن يـك ها از هـر  آنرضايتمنديها و ميانگين بيمارستان

ــل   ــاوت قابـ ــاخص تفـ ــهشـ ــي ملاحظـ ــاهده مـ ــوداي مشـ .شـ

ي عوامل محسوسهاين اهميت و رضايت شاخصانگتفاوت مي:)۱شماره (نمودار

بليت اعتمـاد و اطمينـان در هـر دو    هاي مربوط به عامل قاشاخص

عبارتند از: نامهپرسش

،بدون تأخيرهايپذيرش، معالجه و مراقبت.۱

در طـول  بيمـاري ارائه اطلاعات كافي در مورد وضعيت .۲

درمان،

هاي بستري بـه  سرعت عمل در انتقال بيماران از بخش.۳

ها (اتاق عمل، سونوگرافي، راديولوژي و...)،ساير قسمت

عات كافي در مـورد زمـان انتقـال بيمـاران از     ارائه اطلا.۴

هـا (اتـاق عمـل،    هـاي بسـتري بـه سـاير قسـمت     بخش
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ســونوگرافي، راديولــوژي و...) بــه بيمــاران و وابســتگان 

ها،آن

درخواست قبلي بـراي پـذيرش و بسـتري توسـط بيمـار بـه       امكان 

صورت تلفني.

شاخصها تنها دراز ميان اين شاخصذيلبا توجه به نمودار 

زياديميان اهميت و رضايت از نظر بيماران تفاوت نخست

.دشوملاحظه مي

نانيت اعتماد و اطميي قابلهات و رضايت شاخصين اهميانگيتفاوت م:)۲شماره (نمودار

هـاي زيـر   گو بودن شاخصپاسخواكنش پذيري يا در زمينه عامل 

در نظر گرفته شده است: 

زهـاي بيمـاران توسـط    هـا و نيا برآوردن سريع خواسته.۱

پرسنل،

تمايـل بيمـار بـه    درصـورت سرعت در جابجايي تخـت  .۲

جابجايي، تشخيص وجود بيماري مسري و يا بروز نقص 

در تخت بيمار.

پرستاران،ارائه خدمات توسط و دقت در سرعت .۳

،به تعداد كافيپرستارانكاركنان و .۴

ــز.۵ ــلاعمراک ــاني و اط ــه رس ــافيارائ ــدمات ك ــت خ جه

.بيمارانگويي بهپاسخ

ها در كليه شاخص،مشخص است۳صورت كه در نموداربه همان

ها از اي ميان ميانگين اهميت هر يك از شاخصملاحظهتفاوت قابل

ها در شركت ها از همان شاخصنظر بيماران و ميانگين رضايت آن

شود. ها مشاهده ميبيمارستان

پذيريهاي واكنشت شاخصيرضات و ين اهميانگيتفاوت م):۳شماره (نمودار
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(الف) و (ب) عبارتند از: نامهپرسشهاي همدلي در هر دو شاخص

،به يكايك بيمارانپرستارانتوجه .۱

پرستاران،رفتار دوستانه و مدد كارانه .۲

به بهترين شكل ممكـن  ها و انجام مراقبتارائه خدمات .۳

،روزدر تمام ساعات شبانه

مشـكلات و شـكايات   جديت و تسريع در رسيدگي بـه .۴

.بيماران

رفتـار  هـاي در شاخص،شودملاحظه مي۴نمودار همانگونه كه در

،به يكايك بيمارانپرستارانتوجه و پرستارانهكارانمدددوستانه و 

مندي بيماران از ميانگين اهميت از نظر بيماران با ميانگين رضايت

.امل تقريباً برابر شده استوآن ع

ي همدليهات شاخصيت و رضاين اهميانگيتفاوت م):۴ره (شمانمودار

اي آزمون تك نمونه–بخش دوم 

:۲آزمون فرضيه شماره 

oH32موثر نيست. (هاآنها بر جلب رضايت بيماران : عوامل محسوس در بيمارستان=m (

1H 3¹موثر است. (هاآنها بر جلب رضايت بيماران بيمارستان: عوامل محسوس درm (

آزمون تک نمونه اي):۲شماره (جدول 

tdfاختلاف ميانگينداريمعنيسطح

۱۲۴/۱-۸۶۵۱۳۰/۰۰۳۵۴/۰-
:3باشد فرض صفر (مي۰۵/۰ه بيشتر از ) ك۱۳/۰داري (با در نظر گرفتن سطح معني =moH شـود. بـدين معنـي كـه ميـانگين      ) پذيرفته مـي

بخصوصـي  تاثيرها بيماران بيمارستانمنديرضايتتوان گفت عوامل محسوس بر ). بنابراين نمي٥باشد (نمودارمي۳هاي به دست آمده برابر رتبه

.دارد

بيماران از عوامل محسوسرضايت :)۵شماره (نمودار
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:۳فرضيه شماره آزمون

oH 3ندارد. (تاثير:  قابل اعتماد و اطمينان بودن خدمات ارائه شده بر جلب رضايت بيماران: =moH(

1H3:1دارد. (تاثيران : قابل اعتماد و اطمينان بودن خدمات ارائه شده بر جلب رضايت بيمار ¹mH (

آزمون تک نمونه اي):۳شماره (جدول 

tdfاختلاف ميانگينداريمعنيسطح

۴۲/۱۰-۸۶۷۰۰۱/۰۳۸۴۲/۰-

رضايت بيماران از قابليت اعتماد و اطمينان):۶شماره (نمودار 

هاي كم و بسيار كم نشان دهنده انتخاب بيشتر گزينهزين٦نمودار
باشد. بنابراين قابليت دوم مينامهپرسشهاي مربوطه در شاخص

دارد تاثيربيماران از اين شركت رضايتمندياعتماد و اطمينان بر 
شده، بيماران از اين ۳از ها كمترو با توجه به اينكه ميانگين رتبه

ضي نيستند.ها راعامل در بيمارستان
:۴آزمون فرضيه شماره 

oH :عامل موثري بر جلب و پرستاران بودن کارکنان پاسخگو
) m=3رضايت بيماران نيست. (

1H :عامل موثري بر جلب و پرستاران بودن کارکنان پاسخگو
)3¹mرضايت بيماران است. (

آزمون تک نمونه اي):۴شماره (جدول 

tdfسطح
داريمعني

اختلاف ميانگين

۴۴۲/۳۹-۱۲۴۲۰۰۰/۰۴۵/۱-

پذيري ها از واكنشرضايت بيماران بيمارستان):۷شماره (نمودار 
كاركنان

هاي كم و بسيار يشتر گزينهدهنده انتخاب بنشانزينمودار فوق ن

دوم توسط نامهپرسشهاي مربوط به اين عامل در كم شاخص

پذيري در بيماران است. بنابراين بيشتر بيماران از عامل واکنش

ها ناراضي هستند.بيمارستان

ها بررسي ميزان رضايت بيماران از عامل همدلي در بيمارستان

:۵آزمون فرضيه شماره 

oH : عامل موثري بر بيمارستان،بودن يا پاسخگوواكنش پذيري
) m=3نيست. (جلب رضايت بيماران

1Hعامل موثري بر بيمارستان،بودن يا پاسخگوپذيري : واكنش
)3¹mجلب رضايت بيماران است. (

زمون تک نمونه ايآ):۵شماره (جدول

tdfسطح
داريمعني

اختلاف ميانگين

۲۸۷/۱۱-۱۲۴۲۰۰۰/۰۳۹۴۲/۰-
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رضايت بيماران از عامل همدلي):۸شماره (نمودار 

هاي مربوط به هاي شاخصميانگين رتبهبا توجه به نمودار حاصله

شده كه نشان دهنده ۳تر از دوم كممهناپرسشعامل همدلي در

هاي كم و بسيار كم توسط اكثر بيماران در مورد اين انتخاب گزينه

دوم است. در نتيجه بيشتر بيماران از اين نامهپرسشها در شاخص

.اندها ابراز نارضايتي كردهعامل در بيمارستان

بحث و نتيجه گيري

ايج آماري به دست آمـده  در تحليل نت،شدبيانكه گونههمان

يشكافمجموع در ،هاي مربوط به عوامل محسوسدر مورد شاخص

ها مشاهده نشد كـه بـا   بين انتظارات و ادراكات بيماران بيمارستان

توجه به رعايت استانداردها و هم چنين رعايت نظافت در حد قابل 

رسـد.  مندي بيماران بديهي به نظر مـي رضايتهاقبول در سرويس

هاي مربوط به قابليت اعتماد و اطمينان نيز همان زمينه شاخصدر 

يـك بـه جـز  ي آماري نشان دادنـد،  هاطور که نتايج تجزيه تحليل

اي مشـاهده نشـد.   ها شكاف قابل ملاحظهدر ساير شاخص،شاخص

ها به منظـور  رسد كه اين بيمارستاندر هر حال ضروري به نظر مي

ان بيماران يا بيمـاران خـود در   بهبود بيشتر سطح اعتماد و اطمين

تـري  جهت بهبود ساعات حركت و كاهش تاخيرات اقداماتي جـدي 

در ،هاي مربوط به عامـل واکـنش پـذيري   در مورد شاخصبردارند. 

شود. ملاحظه ميشكافها کليه شاخص

به طور کلي بر اساس نتايج حاصل از آزمون فرضيه اول، فرض 

1Hبـه عبـارت ديگـر بـين اهميـت عوامـل       .ل واقع شـد مورد قبو

گـو  محسوس، قابليت اعتماد و اطمينـان، واکـنش پـذيري (پاسـخ    

معتبــر از نظــر بيمــاران و بيمارســتانيــكو همــدلي در بــودن)

همچنـين در  ها از همين عوامل تفاوت وجود دارد.رضايتمندي آن

ن، نتـايج  مورد تاثير هر يک از عوامل مذکور بر جلب رضايت بيمارا

دهد که به غيـر  هاي دوم تا پنجم نشان ميحاصل از آزمون فرضيه

مندي بيماران اثر داشته از عوامل محسوس، ساير عوامل بر رضايت

اند و اين تاثير در همه موارد منفي بوده و به عبارت ديگر نسبت به 

تـرين  مهمترين و اساسي. به هر حال، اندها ابراز نارضايتي نمودهآن

هـا بايـد   مـدت بيمارسـتان  ريزي بلندمدت و ميـان ويت در برنامهاول

در جهـت مـديريت   طراحي و اجراي يک سيستم جامع و کاربردي 

ارتباط با بيمـاران باشـد. بـا توجـه بـه ويژگـي نـاملموس و        نمودن 

نامحسـوس بـودن خــدمت و کيفيـت خــدمات و تعـاملات دايمــي     

ها به در بيمارستانلپرسنتوجه به ،هابيمارستانپرسنلبا بيماران

بسـيار حـايز اهميـت    درمانيکننده خدمات عرضهنهادعنوان يک 

فعـال در  ١ايجاد يک واحد تحقيق و توسـعه كه اينو سرانجام است

لازم و ضروري اسـت.  يپوياي ديگرسازمانها نظير هر بيمارستان

و مـديران مراکـز خـدمات درمـاني    شـود كـه   در نهايت متذكر مي

هـاي تحليـل کيفيـت خـدمات قـادر      ، با استفاده مدلاهبيمارستان

هاي ايجاد شـده بـين دو وجـه    شکافبيش از پيش خواهند بود تا 

ارايه خدمت، يعني بيماران و پرسنل مراکز درماني را شناخته و بـه  

چـرا كـه   هـا بپردازنـد.  ريزي جهت تقويت و اصلاح نابسامانيبرنامه

توانايي پزشكان و كاركنان هاحادترين مساله پيش روي بيمارستان

بيمارستان براي ايجاد اطمينان، جلب اعتمـاد بيمـاران و تواضـع و    

شـود كـه پزشـكان    توصيه ميضمنا اي كافي آنهاست. مهارت حرفه

طور كامل شرايط بيماري را به بيماران شرح دهند و پزشـكان و  هب

د و كاركنان در ارائه خدمات درماني شئونات انساني را رعايت نماين

به دانش روز مجهز باشند.
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