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 ـمارستان ها ني و بيمراكز درمان .  رقابت است  ياي، دن ي و خدمات  ي صنعت ي سازمان ها  ي كنون يايدن ز ي

يازها و خواسته هايپروز باشد كه نين صحنه ي تواند در اي ميسازمان.  باشنديم مين رقابت سهيدرا
 ـا. ن كنـد  ي تـام  ت و سلامت آنـان را     يت رضا يفيان خود را بشناسد و با ارائه خدمات با ك         يمشتر ن ي

 ـدر ا . است يشيمايق پ يك تحق ييوه بررس ي و از نظر ش    يق كاربرد يك تحق يق ازنظر هدف    يتحق ن ي
ي ارائه شده پرداخته م    يمارستانيماران ازخدمات ب  ي ب يت كل يت خاص و رضا   ي رضا يق به بررس  يتحق

. ندت بندي مي شويماران، اولوي بيت كليت خاص و رضايشود هم چنين عوامل موثر بر رضا

:آ
�� واژ�
ون، آزمون علامتي، رگرسيمارستانيت خدمات بيفيماران، كي بيت كليت خاص، رضاي رضا

�
��

يبرايي در قلب رسالت هر سازمان وجود دارد و به عنوان هدف نهايت مشتريكسب رضا

ي مشتريازهاي نييرا شناسايز) Zairi,2000(  شود  ي محسوب مي سازمانيهر استراتژ
 ـ   ي برا ي مشتر يت او، باعث حفظ و نگهدار     ين رضا يل به تام  ينو  ـ.  شـود  ي سـازمان م ك ي

يت مـشتر ي به موضوعات مرتبط با رضـا    ينده نگر لازم است نگاه موشكافانه ا      يسازمان آ 
 ـي، فكـر يتي شخصي هايژگيان از نظر و   ياز آنجا كه مشتر   . داشته باشد   ـيزي في و حت يك

ك از ابعاد كالا و خدمات ارائه       ي از هر    ي متفاوت يمتفاوت هستند برداشت ها و استنباط ها      
 است كه به دو موضوع مهـم  ي ضروري سازمان ها  ين برا يشده توسط سازمان دارند بنابرا    

: ر توجه كننديز
 ـك كـالا و     ي مختلف   ي ها يژگيابعاد و و  -1  برداشـت ،درك و    -2. ا خـدمت ارائـه شـده      ي

.  خدمات ارائه شده كالا ويژگيك از وياستنباط مشتريان نسبت به هر 
 ـ و سنجش    يابيارز:ت عبارتست از    يدر واقع رضا    از تجربـه اي كـه بعـد از          يك مـشتر  ي
 ـت به عنـوان مطلوب    يجه ي رضا  ي آورد نت  يا خدمت بدست م   يك محصول   ياستفاده از    ت ي

ت ي رضـا يبه عبـارت ) Johnson 1995,Michael2002. ( شودين ميي و تبيمصرف معرف
ت ي و مطلوبيت مشتريدر واقع سطح رضا. ش استيازهايدن ن به برآورده ش يپاسخ مشتر 

 ـش ب يازهـا ي در ارتباط با برآورد شـدن ن       ي و يمصرف كالا وخدمت برا    يت و يانگر رضـا  ي
 نسبت بـه تفـاوت آنچـه كـه          يك عكس العمل احساس   يا  ي به سمت ارائه دهنده خدمات و        ي مشتر ينگرش كل ) Andaleeb,2006(باشد  يم

) Brady,2001(ن تفاوت دارد ي از اي كه ويابي كند و ارزيافت مي درينچه كه مشتر كند و آي تصور ميمشتر
 ـ  يمارستانيماران از خدمات ب   ي ب يت كل يت خاص و رضا   يزان رضا ي م يق به بررس  ين تحق يدر ا  ت عـام عبارتـست از     يرضـا .  شـود  ي پرداخته م
ند مجموعه خدمات ارائه شده سـازمان حاصـل شـده و    يازبرآي مشتري و عموميزان احساس كلي و ميابي كه به ارز  ي مشتر ي از سو  يتيرضا

و رضـايت خـاص     ) Alson2003,Johnson1995,Michael2002,Gustafsson2001(، راجع بـه سـازمان اسـت         ي مشتر يانگر نگرش كل  يب
سازمان كه تنهـا بـه   ا رفتارخاص از يك بعد خاص خدمت ي نسبت به  يزان احساس و  ي و م  ي مشتر يابيت كه به ارز   ي از رضا  يعبارتست از نوع  

) Alson2003,Johnson1995,Michael2002,Gustafsson2001( كند يژه محدود ومنحصر باشد اشاره ميهمان مورد و
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�ور اد�.١
انجام فراينـدهاي   ، به بررسي رضايت خاص بيماران قبل و بعد از           ) 2009(شيوليان لو  و ديگران      . دراين زمينه تحقيقاتي نيز انجام گرفته است      

تشخيصي تخصصي  در سه مرحله اورژانس ، اندوسكوپي و جراحي مي پردازند و تاثير مثبت و معنادار تشخيصهاي تخصصي بر رضايت خاص              
دي بيمار ، به بررسي عواملي نظير برقراري ارتباط با بيمار و ارايه مشاوره ، بحران هاي اقتصا             ) 2009(ليونل و ديگران  . بيماران را تأييد مي كنند    

درهم گسيختگي و بي نظمي در رفتار كاركنان ، خدمات روانپزشكي ، بهبود بخش هورمون شناسي در مردان را در ارتباط بـا رضـايت خـاص        
ون چندگانه ، عامل خدمات روانپزشكي به عنوان بيشترين اثرگذار بـر  ياز ميان عوامل فوق با كمك رگرس     . بيماران مورد بررسي قرار داده اند       

دسـته ي  4به پيش بيني و مقايسه ي رضـايت خـاص بيمـاران در         ) 2006(آدام فرگوسن و ديگران   . رضايت خاص  بيماران شناخته شده است      
درمان هاي عمومي ، مراقبت هاي خانگي ، بيماران داخلي و بيماران خارجي پرداخته و عوامل موثر بـر رضـايت نظيـر  مراقبـت از                           : متفاوت  

از ميـان  . ، زمان انتظار ، در دسترس بودن خدمات ، امكانات و تسهيلات فيزيكي و اطلاعات را مورد بررسي قرار مي دهد  بيماران ،كيفيت غذا    
بـه بررسـي    ) 2005(رابين و ديگران  .عوامل فوق مراقبت از بيماران و اطلاعات تاثير بيشتر و معنادارتري بر رضايت خاص بيماران داشته است                

نتايج اين تحقيق نشان مي دهد كه كارمندان راضي        .  بر رضايت كلي مشتريان و ادراك آنان از كيفيت مي پردازد           تاثير رضايت شغلي كاركنان   
نيز به با بررسي عوامل     )2000(، ،مايكل )2004(،بوشوف  ) 2006(،اندليب) 2006(ماكسول  .سبب ايجاد رضايت كلي مشتريان از سازمان مي شوند        

جهت اخذ پايان نامه كارشناسي ارشد خود       ) 1385(ابوالفضل عزيز آبادي  . ق دراين زمينه پرداخته اند    متفاوت بر رضايت خاص و كلي به تحقي       
 عامـل  6پرداخته اسـت و از "بررسي رابطه ي رضايت بيماران و وفاداري آنان در بيمارستان هاي خصوصي شهر مشهد "به تحقيقي با موضوع 

ذيرش ، هزينه ، وعده هاي غذايي و اتاق بيمار جهت بررسي رضايت خاص استفاده نمـوده  رضايت از پرستاران ، اتاق عمل ،كاركنان اداري و پ   :
.است

' � ��ي 
$�و*�ژ.٢
ن ياز ا يرفته است اطلاعات مورد ن    ي انجام پذ  1388 در شهر مشهد در سال       يمارستان دولت ي است كه در يك ب     يق كاربرد يك تحق يق  ين تحق يا

 ـ باشند كه تعداد ايك ماه مييمارستان در طي، مراجعان به بيجامعه مورد بررس  .  است  شده يق با كمك پرسشنامه جمع آور     يتحق ن افـراد  ي
.  نفر محاسبه شده است106 حجم نمونه يري متناسب نمونه گي و خطاي نفر است به كمك روابط آمار252

ت خدمات، نزاكت كاركنان هنگام ارائـه     يفيك: از   مولفه درنظرگرفته شده است كه عبارتند        5ي مشتر يت كل ي رضا ي بررس يدر اين مطالعه برا   
 ـيمارستان و بـرا يازات خاص موجود در ب    يافت خدمات و امت   ي در ينه خدمات ارائه شده ،زمان انتظار برا      يخدمات ،هز  ت خـاص  ي رضـا ي بررس

: ن عوامل عبارتند از يرند درنظرگرفته شده است اي گي مي مولفه فوق جا5 عامل كه در 23يمشتر
 پزشك از   ي، اطلاع رسان  ي و پزشك  يزات تخصص ي انجام گرفته، تجه   يصي پزشك ، اقدامات تشخ    يشك معالج، مهارت و تجربه عمل     تخصص پز 

 از طرف پزشك، نزاكت و عملكرد پرستاران شـب، نزاكـت و         يت اصول اخلاق  يرعا) رندي گ ي م يت جا يفيكه درمولفه ك  ( مار  يت موجود ب  يوضع
ي م يكه در مولفه نزاكت كاركنان جا     (لكرد كاركنان انتظامات و نزاكت و عملكرد كاركنان بخش خدمات           عملكرد پرستاران صبح، نزاكت و عم     

يمارستان، زمان انتظار ملاقات با پزشك و زمان انتظار برا         ي در ب  ي ادار يه ها يزمان انتظار براي انجام رو    )نهيمربوط به مولفه هز   (نه  يهز) رنديگ
ن شـده  يـي مار، سـاعات تع ي همراه بي برايمار، امكانات رفاهي بي برايو امكانات رفاه ) رندي گ ي م يتظار جا كه در مولفه زمان ان    (افت دارو   يدر
 ـكه در مولفه امت   (مارستان، شهرت پزشك    ي در بدو ورود به ب     يط،اطلاع رسان ي و سكوت حاكم بر مح     يزگيت غذا، پاك  يفي ملاقات،  ك   يبرا ازات ي

) .رندي گي ميمارستان جايخاص موجود در ب
د ي را سـنج   يمارسـتان ين شـده درخـدمات ب     يي مورد نظر و عوامل تع     يماران از مولفه ها   ي و خاص ب   يت كل ي توان رضا  يق م ين تحق يبه كمك ا  

. آنان را تعيين كرديت خاص و كلي موثر بر رضايواولويت عوامل و مولفه ها


 � ر�� ��Cر%.٣! �C   � ص��ـ� هـ�      � و  *�
� � ـ � ! ي�ـ�ران از 

�ت ���� G��$%ر��H*ن دو�+,
 


� ر����Cر%.١. ٣! �C� ران���
 ـ بـا مق ينـه ا ي گز5 شود از آنجا كه در پرسشنامه ي شده پرداخته مي معرفيكل) يمولفه (  بعد5ماران از ي ب يت كل ي رضا يابتدا به بررس   اس ي

بـه  (انه آنـان  ي كه ميي داشتند مولفه هايعلام م ا3ا ي2اي1يازهاي خود را با امتيتي ونارضا5ا ي4يازهايت خود را با امت   يماران رضا يكرت ب يل
:  گردد يان مير بي زيه آمارين فرضيبنابرا. ماران را كسب كنندي بيت كلي باشد توانسته اند رضا4 با ي مساو-بزرگتر)  بودنيعلت ناپارامتر

H0 :  است4 با يت ازمولفه ها، بزرگتر و مساويزان رضايانه ميم
H1 : است 4 كمتر از يمولفه هات از يزان رضايانه ميم
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. ان شده استي ب1ج درجدول شماره ينتا.   شودي و آزمون علامت استفاده مMINITABن ازمون از نرم افزاريجهت ا
جدول بررسي رضايت كلي بيماران از مؤلفه هاي رضايت در بيمارستان):1(جدول شماره

ميانهآزمونمقداربحراني 4بيشتراز4برابربا4كمترازؤلفه ي رضايتم

56224718103امتيازات خاص

1362401540/86774ادب و نزاكت كاركنان

5923823314كيفيت خدمات

1391285104زمان انتظار

6533803هزينه

:  گردد يان مير بي زيماره آي شود فرضيمارستان پرداخته ميماران از خدمات بي بيت كليزان رضاي موثر بر مي مولفه هاياكنون بررس
H0:β1=β2=…=β5
H1 : مخالف صفر استيها β  ازيكيحداقل مقدار 

مولفه هـاي  (بدين گونه كه متغيرهاي مستقل. انجام مي گيرد" عقب رو" و رگرسيون چندگانه به روشSPSSفرضيه ي بالا به كمك نرم افزار   
به عبـارتي متغيرهـايي كـه مقـدار         .  تاثير معناداري دارند در مدل باقي مي مانند        وارد مدل مي شوند و متغيرهايي كه بر متغير وابسته         ) كلي

در مدل بـاقي    ) صفر بودن ضرايب رگرسيون   (كوچكتر باشد با مفهوم رد شدن فرضيه ي صفر آنان           )0,1(بحراني آنان از سطح معناداري ازمون       
نمايش داده شده است) 2(نتايج در جدول شماره .مي مانند

جدول بررسي مولفه هاي موثر بر رضايت كلي بيماران):2(جدول شماره

مقدار بحراني آزمونمؤلفه ي رضايت

0/032امتيازات خاص

0/0059هزينه

0زمان انتظار

0كيفيت خدمات

0/99ادب و نزاكت كاركنان

��ران�� ��ص �� ر����Cر%.٢. ٣
 بـا  ي مساو-انه بزرگتريت، مي رضاير مولفه هاي عوامل نظيبرا.  شود يداخته من شده پرييماران ازعوامل تعيت خاص ب  ي رضا يسپس به بررس  

. ت از آن عامل استي نشان دهنده رضا4
: ر است ي براي هر عامل مورد نظر به صورت زيه امارين فرضيبنابرا

H0 :  است4 با ي مساو-ت از عامل بزرگتريزان رضايانه ميم
H1 : است 4ك تر از ت از عامل كوچيزان رضايانه ميم

. ان شده استي ب2ج درجدول شماره ي شود نتاي علامت انجام مي و آزمون آمارMINITABز به كمك نرم افزار ين ازمون نيا
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جدول بررسي رضايت خاص بيماران از عوامل رضايت در بيماربيمارستان):3(جدول شماره

4شترازيب4 بايمساو4كمترازي بحرانيمشخصه 
ــ ــدار بحرانـ يمقـ

 مشخصهيانه يمآزمون

5743603شهرت پزشك

3445915تخصص پزشك

5376415اخلاق پزشك

3386515مهارت و تجربه پزشك

3841270/10744عملكرد و نزاكت پرستاران شب

2450320/88544عملكرد و نزاكت پرستاران صبح

6240403نزاكت و عملكردانتظامات

1659310/99074ت و عملكرد خدماتنزاك

1378150/71424يصياقدامات تشخ

6042403يزات تخصصيتجه

48431504 پزشكياطلاع رسان

1042002 در بدو ورودياطلاع ده

6136903ي اداريه هايانجام رو

4242220/00884افت دارويزمان انتظار در

3650200/02254 با پزشكداريزمان انتظارد

6533803نهيهز

10227415طيسكوت مح

8227615طي محيزگيپاك

1041101لي پارك آسان اتومبيجا

69251203ت غذايفيك

6143203ن شده ملاقاتييساعات تع

1033001 همراهيامكانات رفاه

1086100/58814ماري بيامكانات رفاه

:فرضيه ي آماري به صورت زير بيان مي گردد.و در مرحله ي آخر عوامل موثر بر ميزان متوسط رضايت جزيي بيماران سنجيده مي شود
H0:β1=β2=…=β23
H1 : مخالف صفر استيها  β  از يكيحداقل مقدار 

ش داده شـده   ينمـا ) 4(ج درجـدول شـماره      ينتا. ردي گ يم انجام   " عقب رو  "ون چندگانه و روش   يز به كمك رگرس   يه ن يه بالا مانند فرض   يفرض
. است
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مارستانيجدول بررسي عوامل موثر بر رضايت خاص بيماران از عوامل رضايت ب):4(جدول شماره

 آزمونيمقدار بحرانعوامل رضايت

0/241شهرت پزشك

0/004تخصص پزشك

0/03 توسط پزشكيت اصول اخلاقيرعا

0/524پزشك و تجربه يمهارت عمل

0/001نزاكت و عملكرد پرستاران شب

0نزاكت و عملكرد پرستاران صبح

0نزاكت و عماكرد انتظامات

0نزاكت و عملكرد كاركنان  خدمات

0مارستاني در بيصيانجام اقدامات تشخ

0/875ي و پزشكيزات تخصصيتجه

0/037مار توسط پزشكيت بي وضعيشفاف ساز

0مارستانيدو ورود به ب در بياطلاع ده

0ي اداريه هايزمان انتظار انجام رو

0افت دارويزمان انتظار انجام در

0زمان انتظار ملاقات با پزشك

0 خدماتينه يهز

0/067طيسكوت مح

0/125طي  محيزگيپاك

472مارستانيل خارج از بي پارك مناسب اتومبيجا

0ت غذايفيك

0 ملاقاتين شده براييساعات تع

0/08ماري همراه بي برايامكانات رفاه

0ماري بي برايامكانات رفاه


���$# ���� J�'
نشان مي دهد رضايت كلي بيمـاران ازمؤلفـه         ) 1(همان طور كه جدول شماره    . اكنون به بررسي نتايج حاصل از آزمون هاي آماري مي پردازيم          

 شود زيرا مقدار بحراني آزمون براي آنـان از سـطح            ي ارايه خدمات و كيفيت خدمات حاصل م       هاي كلي رضايت ادب و نزاكت كاركنان هنگام       
آزْمون بزرگتر است و فرضيه ي صفر در مورد آنان پذيرفته مي شود              ت ، كمتر بودن مقدار      مؤلفه ي ديگر بدين گونه نسب      3راي  اما ب . معناداري 

دهد كه رضايت كلي بيماران از اين مؤلفه هاي كلي كـم اسـت و فرضـيه ي صـفر در     بحراني آزمون آنان از سطح معناداري آزمون، نشان مي         
.مورد آنان پذيرفته نمي شود
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همان طور كه ملاحظه مـي      . نتايج بررسي عوامل مؤثر بر رضايت كلي بيماران را بر اساس رگرسيون چندگانه نشان مي دهد               ) 2(جدول شماره   
، فرضيه ي صفر پذيرفته شـده و  ) 0,1(به دليل بزرگتر بودن مقدار بحراني آزمون از سطح معناداري گردد براي مؤلفه ي ادب و نزاكت كاركنان   

اما براي ساير مؤلفه هـا باداشـتن مقـدار    . اين مؤلفه تأثير معناداري بر ميزان رضايت كلي بيماران نداشته و از مدل رگرسيون خارج مي گردد 
. فر براي آنان پذيرفته شده و آنان تأثير معناداري بر ميزان متوسط رضايت كلي بيماران دارنـد         بحراني بزرگتر از سطح معناداري ،فرضيه ي ص       

از انجا كه مقدار بحراني آزمون در آن كوچكتر از سـطح بحرانـي              . قبل از بررسي نتايج رگرسيون به تحليل جدول آناليز واريانس مي پردازيم           
)5جدول . ( برازش خط رگرسيون حاصل تأييد مي گردداست فرضيه صفر رد مي شود و نيكويي) 0,5(آزمون 

H0:نيكويي برازش خط رگرسيون حاصل قابل تأييد نمي باشد
H1 :نيكويي برازش خط رگرسيون حاصل قابل تأييد مي باشد

ماراني ليت كليجدول بررسي نيكويي برازش خط رگرسيون رضا):5(جدول شماره

مدل
درجه آزاديمجموع مربعات

ــانگين ميـ
ربعم

ــاره  آمـــ
مقداربحرانيفيشر

5/99250532541/49812616/595820رگرسيون

9/117403011010/090271باقيمانده ها

15/10990834105كل

36116822103470 4321 =+++ xxxx /.//

هزينه ي خدمات : كيفيت خدمات                                        : 

امتيازات خاص : زمان انتظار                                               : 
همانطور كه خط رگرسيون چندگانه بالا نشان مي دهد ، به ترتيب اولويت كيفيت خدمات ، زمات انتطار ، هزينه ي خدمات و امتيـازات خـاص    

.اران از خدمات بيمارستان داشته اندبيشترين تأثير را بر رضايت كلي بيم

توسط متغير هاي مـستقل بـا خـط         ) متوسط رضايت كلي بيمار   ( درصد از تغيرات متغير وابسته       40 است بدين معني كه      0,4 برابر با    
.رگرسيون فوق قابل توجيه و پيش بيني است

شـهرت پزشـك ،     . مي پردازدو نتايج آن بدين صورت تحليل مـي گـردد          به بررسي رضايت خاص بيماران از عوامل رضايت         ) 3(جدول شماره 
 ـ    يت موجـود ب   ي پزشـك از وضـع     ي و شفاف ساز   ي، اطلاع رسان  ي و پزشك  يزات تخصص ينزاكت و عملكرد انتظامات،تجه     در  يمـار، اطـلاع ده

مارسـتان  ي ب ينه هـا  يتظار ملاقات با پزشك ، هز     افت دارو، زمان ان   ي ، زمان انتظار در    ي ادار يه ها يمارستان،زمان انتظار انجام رو   يبدوورود به ب  
ي بـرا  ي ملاقات و امكانات رفاه    يمارستان برا ين شده از طرف ب    ييت غذا، ساعات تع   يفيمارستان، ك يل در خارج از ب    ي پارك مناسب اتومب   ي،جا

. شود يرفته نميذ صفر پيه ين فرضيآزمون است بنابرا.)05 (ي كمتر از سطح معناداري مقدار بحرانيمار ، دارايهمراه ب
.انگرميزان رضايت خاص در حد  نامطلوب از خدمات مذكور استين موضوع بي كه ا

 پزشك ، نزاكت و عملكـرد پرسـتاران         ي و عمل  ي تجرب ي از طرف پزشكان ،مهارت ها     يت اصول اخلاق  يتخصص پزشك، رعا  :  ن عوامل   يهمچن
 ـ كاركنان بخش خدمات ، انجام اقـدامات تشخ        فت صبح ، نزاكت و عملكرد     يشب ، نزاكت و عملكرد پرستاران ش       مارسـتان ،   ي از طـرف ب    يصي

 آزمون بـوده  ي بزرگتر از سطح معناداري مقدار بحرانيمار ،داراي بي برايمارستان وامكانات رفاه يط ب ي مح يزگيمارستان ، پاك  يط ب يسكوت مح 
. در حد مطلوب از خدمات مذكور است رضايت خاصيان كننده ين موضوع بيرفته شده و اي آنان پذي صفر برايه يو فرض

همان طور كـه ايـن جـدول نـشان          .زدبه بررسي  عوامل موثر بر متوسط ميزان رضايت خاص افراد از عوامل رضايت مي پردا               )4(جدول شماره 
جربـي و   دهد مقدار بحراني عوامل، جاي پارك مناسب اتومبيل،پاكيزگي محيط بيمارستان ،تجهيزات تخصصي و پزشـكي،مهارت هـاي ت                 مي

بدين معنـي كـه ايـن    . عملي پزشك و شهرت پزشك از سطح معناداري آزمون بزرگتر بوده بنابراين فرضيه صفر براي آنان پذيرفته مي شود           
سـاير عوامـل بـا    .عوامل اثر معناداري برمتوسط ميزان رضايت خاص افراد از خدمات بيمارستاني ندارند و از مدل رگرسيون خارج مي شـوند              

 بحراني كوچكتر از سطح معناداري در مدل باقي مي مانند و فرضيه صفر  در مورد آنان رد مي شود به عبارتي ايـن عوامـل بـر                             داشتن مقدار 
نـشان  ) 6(مانند رگرسيون فوق ابتدا نيكويي برازش خط رگرسيون را بررسي مي كنـيم، جـدول     .متوسط ميزان رضايت خاص افراد موثر است      

:صفر نيكويي برازش خط رگرسيون مورد تأييد استخواهد داد كه با رد شدن فرضيه 
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:H0نيكويي برازش خط رگرسيون حاصل قابل تأييد نمي باشد 
H1: نيكويي برازش خط رگرسيون حاصل قابل تأييد مي باشد

ت عوامل خاصيجدول بررسي نيكويي برازش خط رگرسيون رضا) : 6(جدول شماره

مدل
درجه آزاديمجموع مربعات

آماره فيشر مربعميانگين
مقـــــدار 

بحراني

14/42472443180/801373579101/75297590رگرسيون

0/685183905870/007875677باقيمانده ها

15/10990834105كل

Y=0/207

18171615141312

1110987654321

054006200800950103010501090

1110117011901260140145015017201802060

xxxxxxx
xxxxxxxxxxx

///////
//////////

++++++

++++++++++

زمان انتظار ملاقات با پزشك : زمان انتظار دريافت دارو                     : 

اطلاع رساني در بدوورود به بيمارستان: هزينه ي خدمات                            : 

نزاكت و عملكرد كاركنان بخش خدمات : نزاكت و عملكرد انتظامات          : 

نزاكت و عملكرد پرستاران شيفت صبح : كيفيت غذا                                               : 

زمان انتظار انجام رويه هاي اداري : بيمار                           امكانات رفاهي براي  : 

نزاكت و عملكرد پرستاران شيفت شب : انجام اقدامات تشخيصي در بيمارستان            : 

خوش برخورد بودن و اخلاق پزشك : تخصص پزشك                  : 

امكانات رفاهي براي همراه بيمار : مناسب بودن ساعات تعيين شده براي ملاقات  : 

سكوت بيمارستان : شفاف سازي وضعيت موجود بيمار توسط پزشك  : 

كه اين عوامل به ترتيب نام برده شده بيشترين تا كمترين تاثير را برمتوسط ميزان رضايت  خاص بيماران از عوامل نام برده شـده را داشـته                            

غيرهاي مستقل در خط رگرسيون فوق قابـل  رات متغير وابسته توسط متي درصد از تغي94است به عبارتي    945/0.  در اين مدل برابر با     .اند
.پيش بيني است

از انجا كه بيماران  با توجه به ميزان رضايت كلي خود به بررسي و ارزيابي سطح كيفيت و مطلوبيت خدمات دريافـت شـده از سـازمان مـي                              
در واقـع رضـايت كلـي بيمـاران بـه           . )Hellier2003(و رضايت كلي خود را مبناي قضاوت و ارزيابي قرار مي دهنـد              ) Alson2003(پردازند

بيمارستان كمك مي كند تا هرچه بيشتر رفتارها و نگرش كلي بيماران را پيش بيني كند
و از آنجا كه هريك از بيماران نسبت به هريك از ابعاد ويژگي از كالاها و خدمات ارايه شده يك سطح مخصوص رضايت را دارند ، به عبـارتي                             

رضـايت خـاص بيمـاران بـه     .  به نوع جداگانه اي مي تواند باعث سطح رضايت مخصوصي در هريك از مشتريان شود      هر بعد از كالا و خدمات     
بيمارستان كمك مي كند تا بتواند عكس العملهاي پيچيده رواني و فكري بيمار را در برابر ويژگي ها وابعاد خاص خدمات بشناسد و با بهبـود                          

، بررسي و توجه به ميزان رضايت كلي و خاص بيماران براي مديران ارشد بيمارستان حـايز  . كسب كندكيفيت در آن مورد  رضايت بيماران را      
اهميت است تا بتوانند با شناخت اين دو سطح رضايت خواسته ها و نيازهاي بيماران را بشناسند و با ارايه ي خدمات مناسب با نيازهاي آنـان         

.رضايت بيماران را برآورده سازند 
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