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  مقاله پژوهشی

   ،یدانشگاه يها مارستانیب يبستر يها در بخش ،ابعاد خدمات ریتأث یبررس
 مارانیب تیبر رضا هیشهرستان اروم یو خصوص یاجتماع نیتأم

  
  3عقلمند امکيس، 2يضيجعفرصادق ف، *1دپوريفر سالار

  
 28/02/1394رش یخ پذیتار 02/11/1393افت یخ دریتار

  
  دهیچک

ادامـه   يبـرا  يدرمان مراکز ازجمله ها سازمانقرار داده است.  ريتأث تحت را خدمات ارائه نحوه ها عرصهدر همه  انيمشترانتظارات  شيافزا و هدف: نهیزم شیپ
پـژوهش   ني ـاز ا هـدف . شـند ياند يماثربخش نحوه ارائه خدمات  يمهم به ارتقا نيبه ا دنيرس يان خود هستند و برايت مشتريجلب رضا ازمنديخود، ن اتيح

  است. هيشهرستان اروم يو خصوص ياجتماع نيتأم ،يدانشگاه مارستانيدر سه ب شده ارائه يخدمات درمانعاد اب ريتأث يبررس
 نيب ييايو پا ييروا يپرسشنامه دارا عيتوز قيپژوهش از طر يها دادهاست.  يو مقطع يدانيم ،يهمبستگ ،يفيپژوهش از نوع مطالعات توص نيا ها: و روش مواد
 ن،يلـو  يهـا  آزمـون از  SPSS افزار نرم در ها داده ليوتحل هيتجز. جهت ديگرد يآور جمعهدف  يها مارستانيب يبستر يها بخش به دگانکنن مراجعهنفر از  ۳۷۲
  .ديگام استفاده گرد به گام ونيواتسون، آنووا و رگرس نيدورب

 ميمستق يرگذاريتأث بي. ترترگذارنديتأث هياروم يها مارستانياز ب مارانيب يمند تيبود که همه عوامل خدمات بر رضا نياز ا يها حاک داده ليتحل جينتا :ها افتهی
 مارانيب تيرضا بيترت نيچن همان. نياطم يژگيو -۵ و ييگو پاسخ يژگيو -۴ ،يکيزيف يژگيو -۳ ن،يتضم يژگيو -۲ ،يهمدل يژگيو -۱اند از:  عوامل عبارت نيا

  .يدانشگاه مارستانيب -۳ ،يخصوص مارستانيب -۲ ،ياجتماع نيتأم نمارستايب -۱صورت است:  نيهدف به ا يها مارستانياز ب
 يهـا  تي ـفعال يگـذار  تي ـاولودر  مـاران يب تيکسب رضـا  يعوامل خدمات برا ماران،يب تيهمه ابعاد خدمات بر رضا يبا توجه به اثرگذار :يریگ جهیبحث و نت

  .رديقرار گ موردتوجه آمده دست به بيبه ترت ها مارستانيب
  .مارستانيب ،يبستر يها بخش ماران،يب تيرضا ،يابعاد خدمات درمان :ها دواژهیکل
  

  404-416 ص، 1394 مردادماه، 70 یدرپ یزدهم، شماره پنجم، پیه، دوره سیاروم ییو ماما يمجله دانشکده پرستار
  

  ۰۹۱۴۳۴۶۲۰۶۹ تلفن:، رانيا ه،ياروم ه،يواحد اروم يدانشگاه آزاد اسلام ت،يريگروه مد آدرس مکاتبه:
Email: serira2002@yahoo.com 
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 .رانيا ه،ياروم ه،يواحد اروم يدانشگاه آزاد اسلامت، يريت، گروه مديريمد يتخصص يترادک ار،ياستاد ٢
 رانياه، ياروم ،هياروم يبهداشت، دانشگاه علوم پزشک هثر بر سلامت، دانشکدؤم يقات عوامل اجتماعيمرکز تحق ،يت خدمات درمانيريمد يتخصص يدکترا ار،ياستاد 3

  مقدمه
 عيســر رونــد بــا همگــام ســوم هــزاره نيآغــاز يهــا ســالدر 

 ينـدها يفرآ گسـترش  و يخـدمات  يها سازمان ، توسعهشدن يجهان
است  مشهود گريد زمان هر از شيب هانج سطح خدمات در عرضه

 يدرمـان  و يبهداشـت  خـدمات  خـدمات،  مختلف انواع انيدر م. )۱(
 از يعيقشـر وس ـ  بـا  بخـش  ني ـا اولاً راي ـز است، ژهيو گاهيجا يدارا

 حفـظ  ري ـخط رسـالت  نکـه ياتـر   مهم و کند يم دايپ جامعه ارتباط
 باشـد؛  يم ـ بخـش  ني ـا عهده بر جامعه اتيح از و مراقبت سلامت
 اريبس ـ اشـتباهات  ن بخـش يا خدمات بودن ريخط لحاظ به چراکه

 امــا؛ داردبــه دنبـال   يريناپـذ  جبــران و بـزرگ  خســارات کوچـک، 
 دارد، درمـان  و بهداشت بخش که ياديز تياهم غمر يعلمتأسفانه 

 در مـوارد  کـه  اسـت  ينوع به بخش نيا توسط ارائه خدمت وهيش
بـازار   توسعه. )۲(داشته است  دنبال به را جامعه يتينارضا ياديز

 ـ و يا منطقه ،يمل سطح در رقابت روزافـزون   علاقـه  و يالملل ـ نيب
 يري ـگ اندازه ت،يفيک تيريمد يها سامانه يساز ادهيپ به ها سازمان

نموده  ليتبد ريناپذ اجتناب الزام کي به را انيمشتر يمند تيرضا
ن منـابع و جلـب   يتأم يي. پژوهشگران اعتقاد دارند، توانا)۱(است 

ات و رشـد  ي ـدو عامـل مهـم، ادامـه ح    عنوان بهان يت مشتريرضا
 تيــفيک از يمشــتر . برداشــت)۳( کنــد يمــن يسـازمان را تضــم 

 دارد، سـلامت  بخـش  بازار به يده شکل را در ياصل نقش خدمات
 ريتـأث  يمشـتر  انتظـارات  و ادراک مورد معتبر در اطلاعات وجود

 .)۲( گذارد يم يجا بر بخش نيا خدمات تيفيبر ک يريانکارناپذ
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 هاي دانشگاهي، تأمين اجتماعي و خصوصي شهرستان اروميه بر رضايت بيماران هاي بستري بيمارستان بررسي تأثير ابعاد خدمات، در بخش
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خدمات با الزامـات   ايمحصول  کيت را مطابقت يفيک يبسراک
کنـد.   يف م ـي ـتعر شـده  نيـي تعش ي) از پياستانداردها و ها يژگي(و
ه ک ـ مـوردنظر محصول در برآوردن هدف  کي ييتوانا يعنيت يفيک

کـه در   ي. در پژوهش ـ)۴( د شده باشـد ين تولکنه مميبا حداقل هز
از خدمات  موردمطالعهاز افراد درصد  ۷/۲۰انجام شد،  ۱۳۹۰سال 

 ۲/۳۶تند و اد داشيز يليا خياد و يت زيشور رضاک يدرمان يبهداشت
کـم و   يليرا در حد خ يت خود از خدمات درمانيزان رضايدرصد م

بهبـود  ن پـژوهش نشـان داد،   يج ايان نمودند. نتايت بيا عدم رضاي
و  يو اطلاعـات  يافراد جامعه به خـدمات از ابعـاد اقتصـاد    يدسترس

موجـب   تواند يم نه بهداشت و درمانيش اطلاعات افراد در زميافزا
نـار  کن امـر در  يشود. ا يدرمان يت از خدمات بهداشتيش رضايافزا

را بـه   تيزان رضايم تواند يت خدمات و نحوه ارائه آن ميفيکبهبود 
 زاني ـر برنامـه  هک ـ حاضر حال . در)۵( ش دهديافزا يرينحو چشمگ

 مرحلـه  بـه  يمک مرحله ها از مارستانيب دادن سوق خواهان دولت،
در مـورد   ييهـا  پـژوهش انجـام   ضـرورت  تـوان  يم ،باشند يم يفيک
 ران ويمـد  ژهي ـو بـه  نمود، احساس شيزپا شيب را تيت و رضايفيک

مـاران  يب انتظـارات  و اتک ـادرا شـناخت  بـا  ها مارستانيب نيمسئول
 و شـده  ارائـه  خـدمات  تيفيک بهبود يبرا را خود يها گام توانند يم
 .)۲(بردارنـد   اسـتوارتر  مطلـوب،  و موجود وضع نيب افکش اهشک

 در کارکنـان شـاغل   يآگـاه  نشـانه  قـت يحق در ماريب تيرضا جلب
 بـه  ييگـو  پاسـخ  تي ـاز اهم يدرمان يبهداشت خدمات ارائه ستميس
 ،شده ارائه يها مراقبت از يراض خشنود و مارياست. ب انسان يازهاين
 ان آنانيم اعتماد کرد، خواهد برقرار يمناسب ارتباط يدرمان کادر با

 امـر  در مـار، يشـده ب  جـاد يا نـان ياطم لحاظ به و شد خواهد برقرار
 شـناخت  يطرف ـ از. خواهـد داشـت   يبهتر يهمکار شيخو درمان

 خود يازهايآگاهانه ن تا کند يم کمک ماريب به يمند تيعوامل رضا
 جهـت  در خـود  حقـوق  ييبا شناسـا  و کند ابراز را آن و شناخته را

ش ي. افـزا )۶(د ينما يهمکار درمان و بهداشت با کادر ازهاين يارضا
خـدمات   کنندگان ارائهت به يفيو ارائه خدمات با ک يت مشتريرضا

 مارستانيدر ب ماري. ب)۷(ز شوند يبان خود متماياز رق کند يمکمک 
. شود يم او انجام يبرا يمارستانيب خدمات همه و است ياصل محور
 تيرضـا  ني ـو ا بـوده  خـدمات  حيصح انجام دهنده نشان او تيرضا

 از يشـتر ناش ـ يبلکـه ب  د،ي ـآبه دست  بالا يفنّاور از صرفاً تواند ينم
از  يک ـي تيفيک يريگ اندازه. )۸( هاست آن ردکعمل وکارکنان  رفتار

خـدمات اسـت    ايدهنده نحوه عملکرد محصولات  نشان يپارامترها
را در را  يصلنقش ا انيدهنده عملکرد سازمان است. مشتر که نشان

ت خـدمات  ي ـفيک قي ـدق يري ـگ انـدازه و  دارنـد  يريگ اندازه نيدر ا
 سـروکوال  يالگـو . )۹(ار دشـوار اسـت   يبس نظرگاهن ياز ا شده ارائه

 ادراکـات  و انتظـارات  يري ـگ اندازه يبرا ابزارها نيتر شاخص از يکي
 بـا  ارتبـاط  در را يدي ـکل شـکاف  الگـو  ني ـ. ا)۱۰(اسـت   انيمشتر

 يهـا  تي ـفعال خـدمت و  تي ـفيک از انيمشـتر  انتظـارات  و ادراکات
 روش کي الگو ني. اکند يم مطرح يمشتر به خدمتارائه  با مرتبط

 سـازمان  خدمات تيفيضعف ک و قوت نقاط يمعرف يبرا يصيتشخ
 انتظـارات  و سـه ادراکـات  يمقا و يري ـگ انـدازه  يبـرا  معمولاً و بوده

. ابعـاد  )۱۱( ردي ـگ يم ـقـرار   استفاده مورد يسازمان خارج انيمشتر
 ني ـا: ١)يک ـيزيف يهـا  يژگ ـيملموسـات (و  -۱از  انـد  عبارتت يفيک

 يعمـوم  يلات، فضـا يزات، تسـه ي ـتجه هي ـلک رنـده يدربرگشاخص 
 -۲. )۱( شود يم يارتباط يتاً مجراهايو نها نانکارک سازمان، ظاهر

 در هـا  سـازمان  ييتوانـا  رنـده يدربرگن شاخص ي: ا٢نانيت اطميقابل
. )۱( باشد يم اتکا قابلبه نحو درست و  ،شده دادهخدمت وعده  ارائه

به فراهم ساختن خدمت مناسب و در  يمند علاقه: ٣يپاسخ گوئ -۳
. )۱( ن خـدمت يافت بهتريجهت در نيسازمان به مراجع کمکل ک
 يسـتگ يو شا ييزان توانـا ي ـم دهنـده  نشـان : ٤نيمضمانت و تض -۴

نان نسبت بـه انجـام   ياعتماد و اطم انتقال حس يپرسنل زمان برا
ت ي ـه از درجـه اهم ک ـ يع خـدمات يدر صـنا . اسـت  يخدمات مشتر

ار يت بس ـي ـفيکن بعد از يا، ير خدمات درمانينظ ،دارد قرار يبالاتر
بـا   است که نحوه برخورد ين معني: به ا٥يهمدل -۵. )۱( مهم است
 يتيشخص يها يژگيو يطورکل بهو  وخو خلقمتناسب با  يهر مشتر

سـازمان   يبـرا  بـاور داشـته باشـند،   ان يه مشـتر ک يا گونه به .ستاو
را  هـا  آنو سازمان  هستند ، مهماند کردهه به آن مراجعه ک يخدمات

را بـر   ياجتمـاع  يرهـا ير متغيد تـأث ياما نبا؛ )۱( نموده است کدر
ده گرفـت  يناد شده ارائه يو اعتماد به خدمات درمان ت و درکيرضا

 ابعـاد  يت خدمات درمـان يفيک يبررس ي) برا۱۳۹۱( يطراح. )۱۲(
ج پـژوهش  يت مدل سرکووال را در نظر گرفـت و نتـا  يفيکگانه  پنج

 يهمدل بعد در تيفيک شکاف نيانگيم نيشتريبدهنده  نشانشان يا
 .)۱۳(بود  نانيت اطميقابل بعد به مربوط شکاف نيانگيم نيکمتر و

خدمات  يت خدمات با وفاداريفيکرابطه  يبررس) با ۱۳۹۱( يبيطب
 يهـا  کي ـنيکلکننـده بـه    مراجعـه  ييمـاران سـرپا  يبـه ب  شـده  ارائه

ت بـا  ي ـفيد رابطـه ک ييضمن تأ منتخب شهر تهران يها مارستانيب
 -۱ :کنند يمان ين صورت بيرا به ا يب عوامل وفاداري، ترتيوفادار

دهان و  به غات دهانيتبل -۳مت، يت به قيحساس -۲، يتيرفتار شکا
. پـژوهش  )۱۴( کننـد  يم ـان ي ـافـت خـدمات ب  يلات بـه در يتما -۴
 کننـدگان  مراجعـه ح ي) در مورد عوامل مؤثر در ترج۱۳۹۰( يعقوبي

مت خـدمات  يق يدولت يها مارستانيمارستان، در بيانتخاب ب يبرا
کارکنـان   يخصوص يها مارستانيو در ب ن عامليتر مهم عنوان بهرا 
 يکل ـ صـورت  بـه ؛ امـا  کنـد  يم ـ ين عامل معرف ـيتر مهم عنوان بهرا 

                                                
1 Tangibles 
2 Reliability 
3 Responsiveness 
4 Assurance 
5 Empathy 



 ، سيامک عقلمند، جعفرصادق فيضيسالار فريدپور
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در انتخـاب   کنندگان مراجعهت ياولو يرا برا يبين ترتيتوان چن يم
، يک ـيزيف يها ييمارستان در نظر گرفت: کارکنان، امکانات و دارايب
. )۱۵(مکان  تيدرنهاند انجام کار و يج، فرايمت، نوع خدمت، ترويق
مراکـز   يدرمان يت خدمات بهداشتيفيک يدر بررس ينير فخرالديم

 يمهـارت کـاف   دانـش و زد عامـل  ي ـشهرسـتان   يو درمان يبهداشت
 دانـد  يم ـ تر مهمر عوامل ينسبت به سا يپاسخ گوئ يکارکنان را برا

در  شـــده ارائـــهت خـــدمات يـــفياز ک ١يتـــابچيک ي. بررســـ)۱۶(
ن خـدمات بـا   يو تضـم  يکـدل يه، نشـان داد  ي ـترک يهـا  مارستانيب

بـا   ييمـار ارتبـاط بـالا   يت بيارتباط دارنـد و رضـا   يت مشتريرضا
 ٢. گوک و سزِن)۷(دارد  يو قصد مراجعه مجدد و يارتباطات کلام

 يت مشتريت و رضايفي، کيور بهرهابهام ارتباط  ي) با بررس۲۰۱۳(
د کـه  يجه رس ـين نتيه، به ايترک يها مارستانيب يدر خدمات درمان

 ـ يانجير ميک متغي عنوان به يور بهره ت و ي ـفين ابعـاد ک يارتباط ب
 ـ ينيگزيو جا دهد يمر قرار يمار را تحت تأثيت بيرضا ت ي ـفين کيب

مارستان وابسته است؛ اما در يب اندازه به شدت به يور بهره خدمات و
 ـ  يهـا  مارستانيمورد ب ت خـدمات  ي ـفيو ک يور ن بهـره يکوچـک ب
 ـ کـه  يدرحـال وجود نداشـت.   يارتباط ت در ي ـفيو ک يور ن بهـره يب

ت يريبزرگ ارتباط وجود دارد که نشـان از اثـر مـد    يها مارستانيب
 ـ امـا ؛ هاست مارستانين بيت در ايفيجامع ک ت و انـدازه  ين رضـا يب

ان يشان بيا تيدرنهاوجود ندارد.  يچ ارتباط معناداريمارستان هيب
ــ ــد يم ــره  کنن ــر به ــا يب يور اث ــر رض ــتان ب ــاران در يت بيمارس م

 يها مارستانيق تعامل با بيکوچک و متوسط از طر يها مارستانيب
د بهبـود  ي ـهـا با  مارسـتان ين بيموفق ا يها بزرگ و استفاده از مدل

ت يريدر مـد  يسنج تيرضاکه ذکر شد  طور همان. )۱۷(د داده شو
سـطح   يارتقـا  يبـرا  ازي ـموردنن اطلاعـات  يسلامت علاوه بـر تـأم  

 ـ  ي ـبه دل يدرمان يخدمات بهداشت بـر   يو ذهن ـ يل اثـر عوامـل روان
ز ي ـم نيرمسـتق يغ طور بهسطح سلامت افراد  يسلامت موجب ارتقا

 ر ابعاد خدماتيتأث يبه بررس ن پژوهشين منظور در ايبه ا شود. يم
 ،يدانشـگاه  مارسـتان يسه ب يبستر يها در بخش شده ارائه يدرمان

ماران يت بيه بر رضايدر شهرستان اروم يخصوص و يتماعن اجيتأم
  م.يمارستان پرداختيت از سه بيزان رضايم يبند رتبه نيچن همو 
  

  مواد و روش کار
ن مطالعه از نـوع مطالعـه   يبا توجه به موضوع مورد پژوهش، ا 
ن پـژوهش  ي ـا يباشد. جامعـه آمـار   يم يو مقطع يلي، تحليفيتوص

 ين ـيمارستان امام خميسه ب يبستر يها گان به بخشکنند مراجعه
ع) رضــا (مارسـتان امـام   ي، بيمارسـتان دانشـگاه  يب عنـوان  بـه (ره) 

جــان يمارســتان آذربايو ب ين اجتمــاعيمارســتان تــأميب عنــوان بــه
                                                
1 Kitapcia 
2 Gok and Sezen 

بود.  ۱۳۹۳ز ييه در پايشهرستان اروم يمارستان خصوصيب عنوان به
شده  يبندطبقه يتصادف يريگ نمونهاز روش  يريگ نمونهبه منظور 

ن حجم نمونه به تعـداد  يين نحو که پس از تعيم. بدياستفاده نمود
حجم نمونه  يها به تعداد مساو مارستانيک از بيهر  ينفر، برا ۳۸۰

اطلاعـات از دو پرسشـنامه    ين شد. جهت گردآوريينفر) تع ۱۲۰(
) يت اصـول اخلاق ـ يکرت (با رعايل يانهيف پنج گزيکه بر اساس ط

د، اســتفاده شــد. يــگرد يرشناســان طراحــد و کاير نظــر اســاتيــز
ل يسـؤال تشـک   ۲۲از  يبعد خدمات درمـان  ۵پرسشنامه مربوط به 

سـؤال   ۶، يک ـيزيف يهـا يژگير ويسؤال مربوط به متغ ۶شده بود. 
 ۵، ييگـو ر پاسخيسؤال مربوط به متغ ۴نان، ير اطميمربوط به متغ
-يم ير همدليسؤال مربوط به متغ ۳و  نيتضمر يمتغ سؤال مربوط

ل شـده بـود. سـؤالات    يسؤال تشک ۱۳ت از يباشد و پرسشنامه رضا
ک ي ـک قالـب  ي ـنش مناسـب در  ي ـب و با چيپرسشنامه با هم ترک

زان ي ـدهنـدگان بـه پرسشـنامه م   د. پاسـخ ي ـع گردي ـپرسشنامه توز
 رنــدهيدربرگک از سـؤالات (کــه  يــموافقـت خــود را در مـورد هــر   

ر پرسشـنامه  بـود) بـا علامـت گذاشـتن د     يمورد بررس ـ يرهايمتغ
ــيتع ــراي ــد. ب ــان از پاياطم ين کردن ــن ــدا  يياي  ۴۰پرسشــنامه ابت

) ۸۷/۰کرونباخ در حد قابل قبـول (  يد، آلفايع گرديپرسشنامه توز
ع شـد.  يتوز د و سپس پرسشنامه در کل حجم نمونهيمحاسبه گرد

ل و سـپس بـا   يتبـد  يشده بـه اطلاعـات کم ـ   يآورجمع يهاداده
افـزار   در نـرم  يو همبسـتگ  يفيوص ـت يآمـار  يهـا  استفاده از روش

SPSS  ها داده يل بر رويد. قبل از انجام تحليل گرديتحل ۱۶ورژن
-ها با اسـتفاده از آزمـون کولمـوگروف   ابتدا فرض نرمال بودن داده

د شد. ييها تأقرار گرفت و نرمال بودن داده يرنوف مورد بررسياسم
ون يوا و رگرس ـن واتسون، آنويدورب يهااز آزمون يبعد يهادر گام

 مـدنظر  ونيرگرس ـ در که يمفروضات از يکيگام استفاده شد.  به گام
 ريمقـاد  و يواقع ـ ريمقاد نيب تفاوت( خطاها استقلال رد،يگ يم قرار

 در. اسـت  گريکـد ي از) ونيرگرس ـ معادلـه  توسـط  شده ينيب شيپ
 گريکـد ي بـا  خطاهـا  و شـود  رد خطاها استقلال هيفرض که يصورت

 به. ندارد وجود ونيرگرس از استفاده امکان ندباش داشته يهمبستگ
 واتسون-نيدورب آزمون از گريکدي از خطاها استقلال يبررس منظور

 يج نشان داد کـه خطاهـا بـا هـم همبسـتگ     يم و نتاينمود استفاده
 يابعـاد خـدمات درمـان    يرگـذار يتأث يبررس ـ ين برايبنابرا؛ ندارند

م. در يون استفاده نموديماران از آزمون رگرسيت بيبر رضا شده ارائه
ت از ابعاد خدمات يزان رضايم يبندسه و رتبهيجهت مقا يگام بعد

هـا، هـر کـدام از ابعـاد     مارسـتان يب يبسـتر  يها در بخش شده ارائه
قرار داده و  يمجزا مورد بررس صورت بهرا  شده ارائه يخدمات درمان

ن ي ـافتن بـه ا ي ـدست  يم. برايان نموديت را بيزان رضايم تيدرنها
 ـ آزمـون  افتـه ي ميکه تعم )انس (آنووايوار زيآنال جه از آزمونينت  يت

 ـ بـودن  کساني يابيارز يبرا و است  ـ دو نبـودن  کسـان ي اي  چنـد  اي
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 انسيوار آزمون نيا در. ميشود، استفاده نمود يم برده کار به جامعه
ن در مـورد  يهمچن ـ .شـود  يم هيتجز آن هياول عوامل به جامعه کل

انجـام   هاانسيوار يتساو ين جهت بررسيآزمون لوا تمام ابعاد ابتد
؛ بـود  ۰۵/۰شتر از يب يمقدار سطح معنادار موارد يشد که در تمام

 مارسـتان يه سـه ب ک ـشـود   يگفته مدرصد  ۹۵نان ين با اطميبنابرا
در مـورد تمـام    هاانسيوار يفرض تساو شيانس برابر و پيوار ازنظر
  ست.ت گشته ايرعاها  نيانگيسه مي، جهت آزمون مقاابعاد

    
  افته های

را زنان و  دهندگان پاسخدرصد از  ۵۲ يتيع جنسيبه لحاظ توز
 يع سـن ي ـتوز يدهند. جهت بررس ـ يمل يدرصد را مردان تشک ۴۸

 ۴۰تـا  ۳۱سـاله،   ۳۰تـا  ۲۱سـاله،   ۲۰تا ۱ يها گروهت را به يجمع
م که يم نموديبالا تقس به ۶۱ساله و  ۶۰تا ۵۱ساله،  ۵۰تا ۴۱ساله، 

 ۲۰سـال (  ۴۰تـا   ۳۱ب بـه گـروه   يت به ترتين تعداد جمعيشتريب
 ۱۸بـه بـالا (   ۶۱درصـد) و   ۱۹سـال (  ۲۱تـا   ۳۰درصد)، سـپس  

 ۲۷متأهل و  دهندگان پاسخدرصد  ۷۳ نيچن همدرصد) متعلق بود. 
 ين فراوان ـيشـتر يلات بيزان تحص ـي ـدرصد مجرد بودند. به لحاظ م

درصـد و سـپس    ۲۰بـا   يدارنـدگان مـدرک کارشناس ـ   مربوط بـه 
 ـ يع شـغل ي ـتوز ازنظـر درصد بود.  ۱۴با  يکاردان  يهـا  نـه يگزن ي(ب

درصـد   ۳۴ر) يدار، بازنشسته و سـا  ، آزاد، خانهيدولت ، کارمندکار يب

درصـد را   ۱۹ يو سـپس در رده بعـد   دار خانـه را  کنندگان مراجعه
وه پرداخـت  يش ـ يع فراواني. به لحاظ توزددادن يمل يکارمندان تشک

-مـه يب يدرصد بخش ـ ۱۹مه، يق بياز طر دهندگان پاسخدرصد  ۶۰
را  يدرمان يها نهيهز يشخص صورت بهدرصد  ۱۱و  يشخص يبخش

 رغـم  يعل ـ يعيتعداد پرسشنامه توز که ييازآنجا. نمودند يمپرداخت 
 ـي ـو توز يا چندمرحلـه ع مجدد يتوز  ،شـده  نيـي تعش از حجـم  يع ب

 يفراوان ـع ي ـکسان عودت داده نشد، لذا توزي صورت به ها پرسشنامه
 ۳۵کسان نبود؛ که يمارستان يبه پرسشنامه در سه ب دهندگان پاسخ

 عنـوان  بـه (ره)  ين ـيمارستان امـام خم يت مربوط به بيدرصد جمع
درصـد   ۳۳، يوابسته به دانشگاه علوم پزشـک  يمرکز آموزش درمان

و  يخصوص ـ يمرکز درمان عنوان بهان جيمارستان آذربايمربوط به ب
 يمرکز درمان عنوان بهمارستان امام رضا (ع) يدرصد مربوط به ب ۳۲

  ل دادند.يرا تشک ين اجتماعيوابسته به سازمان تأم
 يمربـوط بـه ابعـاد خـدمات درمـان      يهـا  داده ليوتحل هيتجزبا 

همـه   يبا در نظر گرفتن جامعـه آمـار   يرگذاريتأث زانيم شده ارائه
زان ي ـب مي ـترت د؛ کـه ي ـن گرديـي ) تع۱مطابق شکل ( ها رستانمايب

 نيتضـم  -۲درصـد)،   ۷۵( يهمـدل  -۱عبارت است از:  يرگذاريتأث
 تيــقابل -۴درصــد)،  ۷۲( ييگــو پاســخ -۳درصــد)،  ۷۵( تيــفيک

  درصد). ۶۸( يکيزيف يها يژگيو -۵درصد) و  ۷۰( نانياطم

  مارانيب تيابر رض يخدمات درمانابعاد  ياثرگذار زانيم ):1شکل (
  

 شده ارائه يخدمات درمان يکيزيف يژگياز بعد و تيرضا سهيمقا 
  :هياروم يها مارستانيب يبستر يها بخشدر 

 انسي ـوار زيج آزمـون آنـال  ي) نتـا ۱توجـه بـه اطلاعـات جـدول (     با
بـا   ،۰۵/۰کمتـر از   يسطح معنـادار  F(آنووا) با محاسبه  طرفه کي

 ـ شـده  مشـاهده ت ه تفـاو ک ـگفت  توان يدرصد م ۹۵نان ياطم ن يب
ــين ويانگيــم ــان خــدمات يکــيزيف يژگ ــه يدرم در ســه  شــده ارائ
توان گفت تعداد حجـم   يم که يطور به. باشد يمعنادار م مارستانيب

ــه در ب ــام خم مارســتانينمون ــيام ــه(ره)  ين ــوان ب  مارســتانيب عن
امام رضا (ع) با  مارستانيبه ب ۲۴/۳ نيانگينفر با م ۱۳۱ يدانشگاه

 مارستانيکمتر و نسبت به ب ۸۶/۳ نيانگينفر با م ۱۱۸حجم نمونه 
نفر بـا   ۱۲۳با حجم نمونه  يخصوص مارستانيب عنوان به جانيآذربا

 عينحوه توز )۱(در نمودار  نيچن هم. باشد يکمتر م ۷۹/۳ نيانگيم
  آمده است. تيرضا نيانگيم
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  مارستانيبسه  يبستر يها بخشدر  شده رائها يخدمات درمان يکيزيف يها يژگيوبعد  نيانگيم سهيآزمون مقا ):1جدول (

  اريانحراف مع  نيانگيم  خدمات يکيزيف يژگير ويمتغ
  ۷۸/۰  ۲۴/۳  يمارستان دانشگاهيب
  ۸۷/۰  ۸۶/۳  ين اجتماعيمارستان تأميب
  ۷۹/۰  ۷۹/۳  يمارستان خصوصيب

  ۹۶/۰  انسيوار يهمگن آزمون يسطح معنادار
  ۰۰/۰  )اآنوو( نيانگيم سهيمقا آزمون يسطح معنادار

 

   يکيزيف يها يژگيو بعد از کنندگان مراجعه تيرضا زانيم يبند رتبه): 1نمودار (
  مارستانيسه ب يبستر يها بخشدر  شده ارائه يخدمات درمان

  
 يخدمات درمـان  نانياطم تيقابل يژگياز بعد و تيرضا سهيمقا 

  :هياروم يها مارستانيب يبستر يها بخشدر  شده ارائه
 انسي ـوار زيج آزمـون آنـال  ي) نتـا ۲طلاعـات جـدول (  توجـه بـه ا   با
بـا   ،۰۵/۰کمتـر از   يسطح معنـادار  F(آنووا) با محاسبه  طرفه کي

 ـ شـده  مشـاهده ه تفـاوت  ک ـگفت  توان يدرصد م ۹۵نان ياطم ن يب
در سـه   شـده  ارائه يدرمانخدمات  نانياطم تيقابل يژگين ويانگيم
گفت تعداد حجـم   توان يم که يطور به. باشد يمعنادار م مارستانيب

ــه در ب ــام خم مارســتانينمون ــيام ــه(ره)  ين ــوان ب  مارســتانيب عن
امـام رضـا (ع)    مارستانيبه ب ۱۷/۳ نيانگينفر با م ۱۳۱ يدانشگاه

نفـر بـا    ۱۱۸بـا حجـم نمونـه     ياجتماع نيتأم مارستانيب عنوان به
 عنـوان  بـه  جـان يآذربا مارسـتان يکمتر و نسبت به ب ۵۴/۳ نيانگيم
کمتر  ۵۰/۳ نيانگينفر با م ۱۲۳با حجم نمونه  يخصوص مارستانيب
آمده  تيرضا نيانگيم عينحوه توز )۲(در نمودار  نيچن هم. باشد يم

  است.
  

  مارستانيسه ب يبستر يها بخشدر  شده ارائه يخدمات درمان نانياطم تيقابل يژگيوبعد  نيانگيم سهيآزمون مقا ):2جدول (
  اريانحراف مع  نيگانيم  خدمات نانياطم تيقابل يژگير ويمتغ

  ۹۳/۰  ۱۷/۳  يمارستان دانشگاهيب
  ۹۹/۰  ۵۴/۳  ين اجتماعيمارستان تأميب

  ۰۱/۱  ۵۰/۳  يمارستان خصوصيب
  ۸۵/۰  انسيوار يهمگن آزمون يسطح معنادار

  ۰۰/۰  )آنووا( نيانگيم سهيمقا آزمون يسطح معنادار
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   نانياطم تيقابل يژگيواز بعد  کنندگان مراجعه تيرضا زانيم يبند رتبه): 2نمودار (
  مارستانيسه ب يبستر يها بخشدر  شده ارائه يخدمات درمان

  
 يخـدمات درمـان   ييگـو  پاسـخ  يژگ ـياز بعـد و  تيرضـا  سهيمقا 

  :هياروم يها مارستانيب يبستر يها بخشدر  شده ارائه
 انسي ـوار زيج آزمـون آنـال  ي) نتـا ۳توجـه بـه اطلاعـات جـدول (     با
بـا   ،۰۵/۰کمتـر از   يسطح معنـادار  F(آنووا) با محاسبه  طرفه کي

 ـ شـده  مشـاهده ه تفـاوت  ک ـگفت  توان يدرصد م ۹۵نان ياطم ن يب
در سـه   شـده  ارائـه  يدرمـان خـدمات   ييگـو  پاسـخ  يژگين ويانگيم
گفت تعداد حجـم   توان يم که يطور به. باشد يمعنادار م مارستانيب

ــه در ب ــام خممارســينمون ــيتان ام ــه(ره)  ين ــوان ب  مارســتانيب عن
امـام رضـا (ع)    مارستانيبه ب ۰۹/۳ نيانگينفر با م ۱۳۱ ياهدانشگ

نفـر بـا    ۱۱۸بـا حجـم نمونـه     ياجتماع نيتأم مارستانيب عنوان به
 عنـوان  بـه  جـان يآذربا مارسـتان يکمتر و نسبت به ب ۵۷/۳ نيانگيم
کمتر  ۶۸/۳ نيگانينفر با م ۱۲۳با حجم نمونه  يخصوص مارستانيب
آمده  تيرضا نيانگيم عينحوه توز )۳(در نمودار  نيچن هم. باشد يم

  است.
  

  مارستانيسه ب يبستر يها بخشدر  شده ارائه يخدمات درمان ييگو پاسخ يژگيوبعد  نيانگيم سهيآزمون مقا ):3جدول (
  اريانحراف مع  نيانگيم خدمات ييپاسخگو يژگير ويمتغ

  ۸۶/۰  ۰۹/۳  يمارستان دانشگاهيب
  ۹۰/۰  ۵۷/۳  ين اجتماعيمارستان تأميب

  ۹۶/۰  ۶۸/۳  يمارستان خصوصيب
  ۱۳/۰  انسيوار يآزمون همگن يسطح معنادار

  ۰۰/۰  ن (آنووا)يانگيسه ميآزمون مقا يسطح معنادار
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   ييگو پاسخ يژگيواز بعد  کنندگان مراجعه تيرضا زانيم يبند رتبه): 3نمودار (
  مارستانيسه ب يبستر يها بخشدر  شده ارائه يخدمات درمان

  
 شـده  ارائه يخدمات درمان نيتضم يژگيز بعد وا تيرضا سهيمقا 
  :هياروم يها مارستانيب يبستر يها بخشدر 

 انسي ـوار زيج آزمـون آنـال  ي) نتـا ۴توجـه بـه اطلاعـات جـدول (     با
بـا  ، ۰۵/۰کمتـر از   يسطح معنـادار  F(آنووا) با محاسبه  طرفه کي

 ـ شـده  مشـاهده ه تفـاوت  ک ـگفت  توان يدرصد م ۹۵نان ياطم ن يب
 مارستانيدر سه ب شده ارائه يدرمانخدمات  نيتضم يگژين ويانگيم

گفت تعـداد حجـم نمونـه در     توان يم که يطور به. باشد يمعنادار م

 ۱۳۱ يدانشـگاه  مارسـتان يب عنوان به(ره)  ينيخم امام مارستانيب
 عنــوان بــهامــام رضــا (ع)  مارســتانيبــه ب ۳۲/۳ نيانگيــنفــر بــا م

 نيانگي ـنفـر بـا م   ۱۱۸ با حجـم نمونـه   ياجتماع نيتأم مارستانيب
 مارسـتان يب عنـوان  به جانيآذربا مارستانيکمتر و نسبت به ب ۵۹/۳

. باشـد  يکمتر م ۷۳/۳ نيانگينفر با م ۱۲۳با حجم نمونه  يخصوص
  آمده است. تيرضا نيانگيم عينحوه توز )۴(در نمودار  نيچن هم

  
  مارستانيسه ب يبستر يها بخشدر  شده ائهار يخدمات درمان نيتضم يژگيوبعد  نيانگيم سهيآزمون مقا ):4جدول (

  اريانحراف مع  نيانگيم ن خدماتيتضم يژگير ويمتغ
  ۰۶/۱  ۳۲/۳  يمارستان دانشگاهيب

  ۹۹/۰  ۵۹/۳  ين اجتماعيمارستان تأميب
  ۹۵/۰  ۷۳/۳  يمارستان خصوصيب

  ۵۱/۰  انسيوار يآزمون همگن يسطح معنادار
  ۰۰/۰  ن (آنووا)يانگيسه ميآزمون مقا يسطح معنادار
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   نيتضم يژگيواز بعد  کنندگان مراجعه تيرضا زانيم يبند رتبه): 4نمودار (
  مارستانيسه ب يبستر يها بخشدر  شده ارائه يخدمات درمان

  
 يخـدمات درمـان   تيفيک يهمدل يژگياز بعد و تيرضا سهيمقا 

  هياروم يها مارستانيب يبستر يها بخشدر  شده ارائه
 انسي ـوار زيج آزمـون آنـال  ي) نتـا ۵ل (توجـه بـه اطلاعـات جـدو     با
بـا  ، ۰۵/۰کمتـر از   يسطح معنـادار  F(آنووا) با محاسبه  طرفه کي

 ـ شـده  مشـاهده ه تفـاوت  ک ـگفت  توان يدرصد م ۹۵نان ياطم ن يب
 مارستانيدر سه ب شده ارائه يدرمان خدمات يهمدل يژگين ويانگيم

 ـ   توان يم که يطور به. باشد يمعنادار م ه در گفت تعـداد حجـم نمون

 ۱۳۱ يدانشـگاه  مارسـتان يب عنوان به(ره)  ينيخم امام مارستانيب
 عنــوان بــهامــام رضــا (ع)  مارســتانيبــه ب ۰۹/۳ نيانگيــنفــر بــا م

 نيانگي ـنفـر بـا م   ۱۱۸با حجـم نمونـه    ياجتماع نيتأم مارستانيب
 مارسـتان يب عنـوان  به جانيآذربا مارستانيکمتر و نسبت به ب ۴۸/۳

. باشـد  يکمتر م ۳۷/۳ نيانگينفر با م ۱۲۳با حجم نمونه  يخصوص
  آمده است. تيرضا نيانگيم عينحوه توز )۵(در نمودار  نيچن هم

  
  مارستانيسه ب يبستر يها بخشدر  شده ارائه يخدمات درمان يهمدل يژگيوبعد  نيانگيم سهيآزمون مقا ):5جدول (

  اريانحراف مع  نيانگيم خدمات يهمدل يژگير ويمتغ
  ۲۱/۱  ۰۹/۳  يمارستان دانشگاهيب

  ۱۷/۱  ۴۸/۳  ين اجتماعيمارستان تأميب
  ۲۷/۱  ۳۷/۳  يمارستان خصوصيب

  ۱۴/۰  انسيوار يآزمون همگن يسطح معنادار
  ۰۳/۰  ن (آنووا)يانگيسه ميآزمون مقا يسطح معنادار
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   يهمدل يژگيواز بعد  کنندگان مراجعه تيرضا زانيم يبند رتبه): 5نمودار (
  مارستانيسه ب يبستر يها بخشر د شده ارائه يخدمات درمان

  
 ــفياز ک تيرضــا ســهيمقا ــان تي ــه يخــدمات درم ــده ارائ در  ش

  :هياروم يها مارستانيب يبستر يها بخش
 انسي ـوار زيج آزمـون آنـال  ي) نتـا ۶توجـه بـه اطلاعـات جـدول (     بـا 
بـا  ، ۰۵/۰کمتـر از   يسطح معنـادار  F(آنووا) با محاسبه  طرفه کي

 ـ شـده  مشـاهده ه تفـاوت  ک ـ گفت توان يدرصد م ۹۵نان ياطم ن يب
ــاناز خــدمات  يمنــد تيرضــان يانگيــم ــه يدرم در ســه  شــده ارائ
گفت تعداد حجـم   توان يم که يطور به. باشد يمعنادار م مارستانيب

ــه در ب ــام خممارســتاينمون ــين ام ــه(ره)  ين ــوان ب  مارســتانيب عن
امـام رضـا (ع)    مارستانيبه ب ۰۲/۳ نيانگينفر با م ۱۳۱ يدانشگاه

نفـر بـا    ۱۱۸بـا حجـم نمونـه     ياجتماع نيتأم مارستانيب نعنوا به
 عنـوان  بـه  جـان يآذربا مارسـتان يکمتر و نسبت به ب ۶۲/۳ نيانگيم
کمتر  ۴۵/۳ن يانگينفر با م ۱۲۳با حجم نمونه  يخصوص مارستانيب
آمده  تيرضا نيانگيم عينحوه توز )۶(در نمودار  نيچن هم. باشد يم

  است.
  

  ها مارستانيب يبستر يها بخشدر  شده ارائه يخدمات درماناز  تيرضا نيانگيم سهيآزمون مقا ):6جدول (
  اريانحراف مع  نيانگيم  تيرضا يژگير ويمتغ

  ۰۰/۱  ۰۲/۳  يمارستان دانشگاهيب
  ۹۲/۰  ۶۲/۳  ين اجتماعيمارستان تأميب

  ۹۶/۰  ۴۵/۳  يمارستان خصوصيب
  ۱۰/۰  انسيوار يهمگن آزمون يسطح معنادار

  ۰۰/۰  )آنووا( نيانگيم سهيمقا ونآزم يسطح معنادار
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   ياز خدمات درمان کنندگان مراجعه تيرضا زانيم يبند رتبه): 6نمودار (
  مارستانيسه ب يبستر يها بخشدر  شده ارائه

  
  يریگ جهیبحث و نت

ــا  ــهيا ب ــا نک ــژوهش الروب ــا۲۰۱۳( ١ييدر پ نشــان داد  جي) نت
 يهـا  رستانماينسبت به ب يبالاتر تيفيک يخصوص يها مارستانيب

 تيفينسبت به خدمات ک انيو اعتماد مشتر تيدارند و رضا يعموم
از  شـتر يب يخصوص ـ يهـا  مارسـتان يدر ب يافتي ـدر يخدمات درمان

ج پژوهش حاضر متفاوت ياما نتا؛ )۱۲( است يعموم يها مارستانيب
 ۵، ۴، ۳، ۲، ۱ ياست. همانطور که از نمودارهـا  ييبا پژوهش الروبا

و  ييگـو (پاسـخ  يدمات درمـان د، در دو بعد از ابعـاد خ ـ يآيبرم ۶و 
مارســتان يب عنــوان بــهجــان يمارســتان آذربايت)، بيــفين کيتضــم

ت مراجعه کننـدگان موفـق عمـل نمـوده     يدر کسب رضا يخصوص
 عنـوان  بـه مارسـتان امـام رضـا (ع)    ياست کـه ب  ين در حالياست؛ ا

 يدر سـه بعـد از ابعـاد خـدمات درمـان      ين اجتماعيمارستان تأميب
 يت کل ـي) و کسـب رضـا  ينان و همـدل ي، اطميکيزيف يهايژگي(و

  اند.ن نمره را به دست آوردهيتر عمل نموده و بالاترموفق
 دگاهي ـاختلاف در د ليبه دل تواند يم جينتا نيا رسد يمنظر  به

حاصل  جهيمشابه با نت يافتياز خدمات در ماريو انتظارات، با درک ب
در مـورد   )۱۳۸۹( شـان يو همکاران ا يکه توسط غلام ياز پژوهش

                                                
1 Alrubaiee 

 يز بهداشـت کدر مرا شده ارائهه ياول يت خدمات بهداشتيفيکاف کش
ممکـن اسـت در    نيچن ـ هم. )۱۸( باشد ند،ه را انجام داديشهر اروم

 زي ـن شـده  ارائهخدمات  ابعاددر مورد  زين مارانيکارکنان و ب دگاهيد
 زي ـن يگريد يانجيم يرهايمتغ هرچنداختلاف وجود داشته باشد. 

 صـورت  بـه  جيقرار دهد، امـا از نتـا   ريرا تحت تأث جيممکن است نتا
در  شـده  ارائـه  خـدمات از  يکل تيبرداشت نمود، رضا توان يم يکل

جوانـب   دي ـدر ارائـه خـدمات با   نياست. لـذا مسـئول   ينييسطح پا
  قرار دهند. موردتوجهرا  مارانيب موردنظر

   
  یتشکر و قدردان

انجام  ها سازماناز افراد و  ياديتعداد ز ين پژوهش با همکاريا
 ـ يمشده است. لذا بر خود واجب   خـود را از  يمراتـب قـدردان   ميدان

ــد ــاون ت،يريم ــرم  نيمع ــان محت ــت و کارکن ــتان معاون ــان اس درم
ــ جــانيآذربا ــأم  اســتير ،يغرب ــرم ســازمان ت ــان محت  نيو کارکن

(ره)،  ين ـيامام خم رستانمايو کارکنان محترم ب استير ،ياجتماع
و  اسـت يامـام رضـا (ع)، ر   مارسـتان يو کارکنـان محتـرم ب   اسـت ير

ت محتــرم امــور يريجــان، مــديآذربا مارســتانيکارکنــان محتــرم ب
و  قـدر  گراند ياسات هيکله، يواحد اروم يپژوهش دانشگاه آزاد اسلام

  .مييابراز نمانمودند  ياريپژوهش  نيکه ما را در انجام ا يزانيعز
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Abstract 
Background & Aims: Increasing customer expectations in all areas affects the delivery of services. To 
continue their services, organizations including health care centers need to satisfy their customer. To 
achieve this goal, they plan to improve the effectiveness of service delivery. This study tries to 
investigate the health care service elements effects on patients' satisfaction in the university hospital, 
social security and private hospitals in Urmia. 
Materials & Methods: This study’s field was descriptive, correlational, and cross-sectional. To gather 
the data, we distributed a questionnaire with validity and reliability among 372 patients admitted to the 
mentioned hospitals. For analyzing the data, SPSS software was used to obtain Levine test, Durbin-
Watson, ANOVA and stepwise regression. 
Results: Findings of this study indicated that all factors influence the healthcare service to satisfy the 
Urmia hospitals’ patients. The sequence of direct impact of these factors is: 1. Empathy, 2. Assurance, 
3. Tangibles, 4. Responsiveness and 5. Reliability. The sequence of patients’ satisfaction is: 1. social 
security hospital, 2. private hospital, 3. university hospital. 
Conclusion: Due to the effectiveness of all aspects of service delivery on patient satisfaction, and in 
order to achieve the patient satisfaction, all activities should be considered with this sequence. 
Key words: Aspects Of Healthcare Service, Patient Satisfaction, Confinement Wards, Hospital. 
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