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Abstract  
Background: There are a lot of hospitals in Tehran and the competition among them will be 
increased gradually. In this situation, achieving customers' satisfaction is of great importance.  
Objectives: The aim of this study was to evaluate the customers' satisfaction in hospitals of regions 
1 & 2 in Tehran. 
Methods: This analytical study was performed in all hospitals (25 hospitals) of regions 1 & 2 in 
Tehran from April to September 2010. 250 patients were selected by simple random sampling 
method. Finally, 150 questionnaires were suitable for analysis. Data were collected by questionnaire 
and the research model was designed according to Zineldin's Model. The data were analyzed by 
confirmatory factor analysis, structural equation model (SEM) and T-test.   
Findings: T-statistic for the quality of offered service, the process of offering service, skills - 
experience level of medical staff, communication - information interaction, the quality of hospital 
environment, the quality of physical equipments, and the hospital's reputation were equal to 4.91, 
4.76, 6.97, 7.89, 7.02, 4.03, 3.89. All studied factors affected the customers' satisfaction in the 
hospitals.  
Conclusion: According to the results, it is suggested that hospitals should pay more attention to the 
factors which influenced patients' satisfaction. 
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  چكيده

يـابي بـه   اين شرايط دسـت در . ها نيز افزايش خواهد يافتبه تدريج رقابت ميان آنند كه نكتعداد زيادي بيمارستان در شهر تهران فعاليت مي: زمينه
  . اي برخوردار استها از اهميت ويژهه براي آنكنندرضايت مصرف

 .هاي مناطق يك و دو شهر تهران انجام شدبيمارستاناز خدمات رضايت مشتريان ر تعيين مطالعه به منظو: هدف
. انجام شـد ) ارستانبيم 25(شهر تهران  2و 1بر روي تمام بيمارستان هاي مناطق  1389شهريور تا فروردين اين مطالعه تحليلي از : هامواد و روش

. براي تحليل مناسب تشخيص داده شد نامهپرسش150در نهايت ند كه شد گيري تصادفي ساده انتخابنمونهها با نفر از مشتريان اين بيمارستان 250
 هاي ساختاريمدل معادله ي،ييدتأتحليل عاملي توسط  هاداده. تحقيق بر پايه مدل زيندين طراحي شدو انجام نامه پرسشتوسط اطلاعات  آوريعجم
  . مون آماري تي تحليل شدندزآو 

تبادل اطلاعات، كيفيت محـيط   -تجربه كادر پزشكي، ارتباطات ها وكيفيت خدمت ارايه شده، فرايند ارايه خدمت، سطح مهارتآماره آزمون  :هايافته
تمـامي  و  بـود  89/3، 03/4، 02/7، 89/7، 97/6، 76/4، 91/4يب برابـر  بيمارستان، كيفيت تجهيزات و امكانات فيزيكي، نام و نشان بيمارستان به ترت

  .ندر بودگذاثيررضايت بيماران تأ اين ابعاد بر
اي داشـته  توجـه و تأكيـد ويـژه   بر رضـايت بيمـاران    گذارشده و تأثير ها به عوامل تأييدشود بيمارستانپيشنهاد ميها، توجه به يافته اب :گيرينتيجه
  . باشند

 
 رضايت مشتري، مدل سروكوال، مدل زيندينبيمارستان،  :هااژهكليدو

  
 

 

  :مقدمه 
هـاي  ها به ويژه سازمانحاضر، تمامي سازماندر حال      
هـا و فشـارهاي   صنايع خدمات درماني، با چـالش در  فعال

رضـايت مشـتري در    )1(.اي مواجه هسـتند سابقهرقابتي بي
ه يك موضوع مهـم  هاي اخير اهميت زيادي يافته و بسال

براي مديران بازاريابي به ويـژه مـديران فعـال در صـنايع     
اهميت رضايت مشتري براي  )2(.خدماتي تبديل شده است

جايي است كه مشـتري راضـي يـك دارايـي     ها تا سازمان
چـون از طريـق   ؛ شـود مثبت براي سازمان محسـوب مـي  

دد از خدمت، خريد مجدد محصـول يـا تبليـغ    استفاده مج

. شـود ه دهان  به افزايش سود سازمان منجـر مـي  دهان ب
هـا بايـد كالاهـا و    بقا در بازارهاي رقـابتي، سـازمان  براي 
ي را توليد كنند كه به رضايت مشـتريان منجـر   هايتخدم
 )3(.شودمي

خدمات درمـاني بـه علـت    از نظر بسياري از محققان،      
نسبت بـه سـاير خـدمات از     اي كه دارد،ماهيت پرمخاطره

بنـابراين   )4(.منحصـر بـه فـردي برخـوردار اسـت     قعيت مو
هاي خدمات درماني به يكي در سازمان خدمت به مشتري

توجه به ماهيـت   با )5(.ترين اهداف تبديل شده استاز مهم
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دوستانه خدمات درماني، رضايت بيماران نه تنها بـراي  بشر
ها حيـاتي اسـت بلكـه بـراي     سودآوري و بقاي بيمارستان

ايي و اثريخشي و نتايج درمان بهتر نيز اهميت افزايش كار
گيـري كيفيـت   هايي كه بـراي انـدازه  يكي از مدل )6(.دارد

خدمت درك شده به وسيله مشتريان طراحي شـده، مـدل   
اين مدل در خدمات درماني نيز كـاربرد   )7(سروكوال است،

بــه طــور مثــال قابليــت اعتبــار بــه دقــت و درســتي . دارد
گويي بـه زمـان انتظـار، اطمينـان      تشخيص بيماري، پاسخ
توجه فردي و مراقبت اي، همدلي به  خاطر به دانش حرفه

عوامل ملمـوس بـه كيفيـت تجهيـزات پزشـكي اشـاره       و 
كيفيت كل خـدمت را   2000گرونروس در سال  )8(.كند مي

زينـدين   )9(.اي تقسيم كـرد عد كيفيت فني و وظيفهبه دو ب
ــاد ســرو  2006در ســال  ــه ابع ــرد ك ــان ك ــراي بي كوال ب

چون اين  ؛گيري كيفيت خدمات درماني كافي نيست اندازه
گيرد اما ريشه  هاي كيفيت خدمت را اندازه مي مدل شكاف

 ـ Q5او مـدل  . گيـرد  را اندازه نمي  و علت  )10(.ه كـرد را اراي
اي اجزاي اصلي كيفيت كل در مـدل  كيفيت فني و وظيفه

Q5 ت در خدمات درماني كيفيـت فنـي بـه درس ـ   . هستند
هـا اشـاره دارد و كيفيـت    بودن تشخيص بيمـاري و رويـه  

 )11(.كنـد درماني اشاره ميه خدمات روش اراياي به وظيفه
با توجه به اهميت جلب رضايت مشتريان خدمات درمـاني  

هـاي  هكننده اين موضوع در موفقيت مؤسس ـو نقش تعيين
دهنده اين خدمات، آگاهي يـافتن از عوامـل مـؤثر در    ارايه

دريافت كنندگان خدمات درماني در محدوده شهر رضايت 
لـذا ايـن    شـود، تهران به عنوان يك ضرورت مطـرح مـي  

خــدمات  از مشــتريان رضــايت تعيــين هــدف مطالعــه بــا
  .شهر تهران انجام شد 2و1هاي مناطق بيمارستان

  
  :هامواد و روش 
بـر   1389شـهريور  تا فروردين  اين مطالعه تحليلي از     

 25(شـهر تهـران    2 و 1هاي مناطق ارستانبيمروي تمام 
افراد مورد مطالعه گيري براي نمونه. انجام شد) بيمارستان
 250 .اسـتفاده  شـد  گيـري تصـادفي سـاده    نمونهاز روش 
  كه در شد توزيعها بيمارستاننامه بين بيماران اين پرسش

نامه براي تحليل مناسب تشخيص داده پرسش 150 نهايت
ال مربوط بـه  ؤس 3 داشت كهال سؤ 35ه نامپرسش. ندشد

ــات جمعيتـ ـ ــ 32و  ياطلاع ــيؤس ــورد ال تخصص  در م
كيفيـت خـدمت ارايـه    : زير بود به شرح متغيرهاي تحقيق

هـا و تجربـه كـادر    شده، فرايند ارايه خدمت، سطح مهارت
ل اطلاعــات، كيفيــت محــيط تبــادپزشــكي، ارتباطــات و 

، نـام و  كيفيت تجهيـزات و امكانـات فيزيكـي    بيمارستان،
 5از طريـق طيـف   ها دهي به پاسخنمره .نشان بيمارستان

 Q 5براسـاس مـدل  مـدل تحقيـق    .انجام شد گانه ليكرت
نامه با اسـتفاده  اين پرسشهاي السؤ )10(.زيندين ارايه شد

ــود د  ــات موجـ ــتريان و  ر از ادبيـ ــايت مشـ ــوزه رضـ        حـ
 هـاي نامـه پرسـش از جمله اير محققين سهاي نامهپرسش

  )13و12و10(.شدحي اطر ، هاراپ، اكرسدينزين
ضريب آلفاي كرونباخ براي هريك از متغيرهـا و كـل        

ه از نام ـپرسـش و به دسـت آمـد    7/0نامه بالاتر از پرسش
نامـه  پرسـش توايي اعتبار مح. مناسبي برخوردار بودپايايي 

توسط اساتيد و متخصصان بازاريابي مورد تأييـد قـرار   نيز 
رتبـه اول بـراي بررسـي اعتبـار     عاملي م از تحليل. گرفت
مربـوط بـه     هـاي ا استفاده شد كه بار عاملي سـؤال هسازه

در . و در حـد مطلـوبي بـود    5/0بـالاتر از  هـا  سازه تمامي
ــت ــاداده نهاي ــد  ه ــاملي تأيي ــل ع ــدل    توســط تحلي ي، م
. تـي تحليـل شـدند   آمـاري  مون زآهاي ساختاري و معادله

ي هريك از ل تحليل عاملي تأييدافزار ليزرابتدا توسط نرم
عوامـل  ، SPSS افـزار آمـاري   و سپس با نرمبررسي ابعاد 

  .مؤثر بر رضايت مشتريان شناسايي شد
  

  :هايافته 
 6/12 سال، 30زيردرصد  7/8، دهندهد پاسخفر 150از     

 50تـا   40بـين   درصـد  7/28 سـال،  40تا  30بين  درصد
 درصد 22در نهايت سال و  60تا  50بين  درصد 28سال، 

 52هـا مـرد و   آن درصد 48 .اشتنددسن سال  60بالاتر از 
درصـد   3/27 افراد زير ديپلم، درصد 4/5. درصد زن بودند

 7/6سـانس، درصـد لي  38م، فوق ديـپل  درصد 3/21ديپلم، 
 .مـدرك دكتـرا داشـتند   درصد  3/1درصد فوق ليسانس و 

ن نـي همچ ،نميانگين متغيرهاي تحقيق بين زنـان و مـردا  
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بــين ســطوح مختلــف  هــاي مختلــف ســني وبــين گــروه
  .شتدار نداتحصيلي، تفاوت معني

ه، فراينـد ارايـه   كيفيت خدمت ارايـه شـد  آماره آزمون      
ها و تجربه كادر پزشكي، ارتباطات و خدمت، سطح مهارت

ــت    ــتان، كيفي ــت محــيط بيمارس ــات، كيفي ــادل اطلاع تب
بيمارسـتان بـه   تجهيزات و امكانات فيزيكي، نام و نشـان  

ــر  ــب برابـ ، 03/4، 02/7، 89/7، 97/6، 76/4، 91/4ترتيـ
 96/1از  هــا آمـاره آزمــون تمـامي آن   و چــون بـود  89/3

رضـايت بيمـاران    بـر هـا  تمـام آن  بنـابراين  تـر بـود؛  بيش
تـرين  ارتباطات و تبـادل اطلاعـات بـيش    .ندر بودگذاتأثير

 داردهمبستگي را با رضايت داشت و بالاترين ضريب استان
  ). 1جدول شماره ( را دارا بود) 58/0(
  

  مدل متغيرهاي تحقيقگيري اندازه - 1جدول 
  

  
ميزان رضايت مشتريان  تي نشان داد كه آزموننتايج      

عد كيفيـت خـدمت پزشـكي ارايـه شـده،      ها از ببيمارستان
، كيها و تجربه كادر پزشفرايند ارايه خدمت، سطح مهارت

ارتباطات و تبـادل اطلاعـات در مراكـز پزشـكي، كيفيـت      
امكانـات فيزيكـي،   كيفيت تجهيـزات و   محيط بيمارستان،

  .نام و نشان بيمارستان در حد مطلوب بود
  

  :گيريبحث و نتيجه 
كه كيفيت خدمات پزشكي ارايه اين مطالعه نشان داد      

ادر هـا و تجربـه ك ـ  شده، فرايند ارايه خدمت، سطح مهارت
 پزشــكي، ارتباطــات و تبــادل اطلاعــات، كيفيــت محــيط،

ــات فيزيكــي و  ــزات و امكان ــت تجهي ــام و نشــان  كيفي ن

   عوامـــل مـــؤثر بـــر رضـــايت مشـــتريان بيمارســتان از  
در برخـي  . ندشهر تهران بود 2 و 1هاي مناطق بيمارستان

تجربـه كـادر   و  داخلي نيز ارتباطـات، مهـارت  هاي تحقيق
 يـزات، سـرعت و زمـان انتظـار و    ني، تجهدرمـا  -پزشكي

رضـايت مشـتريان   محيط بيمارستان از عوامـل مـؤثر بـر    
ثير كيفيت خدمت ارايه شده و تأ اند، وليها بودهبيمارستان

ــتريان     ــايت مش ــر روي رض ــتان ب ــان بيمارس ــام و نش  ن
  )15و14( .ها بررسي نشده استبيمارستان

مـؤثر بـر   عوامل فلدمن ارتباطات را از  و اندرسون، باربارا  
  )16(.روي رضايت بيماران دانستند

ــوريس،      ــف و همكــاران كيفيــت   مرك پاپانتســوگ، ول
خدمت ارايه شده را جزء عوامل مؤثر بر رضـايت بيمـاران   

ثير زمـان انتظـار را بـر روي    تـأ بلن و دمولين  )17(.دانستند
رضايت بيماران بررسي كردند و زمان انتظـار را از عوامـل   

تـم متغيرهــاي محـيط، زمـان انتظــار،     )18(.مـؤثر دانسـتند  
مهـارت را   -تجربـه خدمت ارايه شـده و  ارتباطات، كيفيت 
هــا را جــزء عوامــل مــؤثر بــر رضــايت بررســي كــرد و آن

زينـدين كيفيـت خـدمت ارايـه شـده، كيفيـت        )19(.تدانس
كيفيت محـيط   كيفيت زيربنايي، كيفيت تعاملات و، فرايند

    )10(.ماران دانسترا از عوامل مؤثر بر روي رضايت بي
ثير نام و نشان فوق، تأعوامل علاوه بر در اين تحقيق      
و اين عامل نيز رستان بر روي رضايت بيماران بررسي بيما

در . يت بيمـاران شـناخته شـد   جزء عوامل مـؤثر بـر رضـا   
و تمـام  بـه ايـن عامـل توجـه نشـده       هاي گذشتهتحقيق
  .ه بودها در يك يا دو بيمارستان انجام شدتحقيق

هــاي تحقيــق حاضــر، شناســايي درســت بنــابر يافتــه     
داشتن  در ها راشانس بيمارستان تواندمي بيماران مشكلات

همچنـين ارايـه بـه موقـع و     . بيماران راضي افزايش دهـد 
سريع خدمات و استخدام پزشكان و كاركنـان مـاهر و بـا    

ارايـه  تواند رضـايت بيمـاران را افـزايش دهـد،     تجربه مي
 عات كافي در مورد بيماري و فراينـد درمـان موجـب    اطلا
شود انتظار بيماران از خـدمات دريـافتي واقـع گرايانـه     مي
توانـد روحيـه بيمـاران را    ايجاد محيط دوسـتانه مـي   .شود

همچنــين  .دهــا شــوبهبــود بخشــد و موجــب رضــايت آن

 آماره آزمون ضريب استاندارد متغير
38/0 كيفيت خدمت ارايه شده  91/4  
33/0 فرايند ارايه خدمت  76/4  

47/0 ها و تجربه كادر پزشكيسطح مهارت  97/6  
58/0 ارتباطات و تبادل اطلاعات  89/7  
52/0 كيفيت محيط بيمارستان  02/7  

36/0 كيفيت تجهيزات و امكانات فيزيكي  03/4  
24/0 نام و نشان بيمارستان  89/3  
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خـدمات   ارايـه و جديـد  و تجهيـزات  آوري ناستفاده از ف ـ
 ها تصور خـوبي را شود كه آناعث ميمناسب به بيماران ب

  .از نام بيمارستان در ذهن خود داشته باشند
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