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در بزرسی هَلفِ ّای تاثیزگذار بز ٍفاداری بیواراى بِ بزًد بیوارستاًی 

 ّای آهَسشی درهاًی داًشگاُ علَم پششکی شیزاس  بیوارستاى
 

 *4، پیوند باستانی3، بهجت محمدزاده2، زهرا ابراهیم1رضا یوسفی علی
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زاوطدًی زکتری ترػػی مسیریت ذسمات تُساضتی ي زرماوی، کمیتٍ تحقیقات زاوطدًیی، تیمارستان حضرت علی اغغررع(،، زاوطغهاٌ علغًز کسضغ ی      1

 ضیراز، ضیراز، ایران  
 ، تُران، ایرانلًز ي تحقیقاتعزاوطدًی زکتری ترػػی مسیریت ذسمات تُساضتی ي زرماوی، زاوطهاٌ آزاز اسلامی ياحس  2
 سیریت ذسمات تُساضتی ي زرماوی، زاوطهاٌ آزاز اسلامی ياحس ضمال، تُران، ایرانکارضىاس ارضس م 3
ضغیراز، ذیاتغان   :  وًیسغىسٌ مسغلًل،، آزرس  *ع  زاوطیار، مرکس تحقیقات مسیریت مىاتع اوسغاوی سغلامت، زاوطغهاٌ علغًز کسضغ ی ضغیراز، ضغیراز، ایغران         4

، ساذتمان الماس، زاوط سٌ مسیریت ي اعلا( رساوی کسض ی، زاوطهاٌ علًز کسضغ ی  29چٍ قػرالسضت، حسفاغل سٍ راٌ فلسغیه ي چُارراٌ ملاغسرا، کً

 09173126342، 071-32340778، تلفه تماس: stud5149961841@sums.ac.irي ذسمات تُساضتی زرماوی ضیراز، آزرس ال تريوی ی: 

 

ٍفاداری بِ بزًد یکی اس هْن تزیي عَاهل هَثز در حفظ، هاًدگاری ٍ هَفقیت سااسهاى ّاای   سمیىٍ ي َدف: 
عظیوی ّوچَى بیوارستاى بِ شوار هی رٍد. ایي هطالعِ با ّدف تعییي هَلفِ ّای هَثز بز ٍفاداری بیوااراى  

 ّای آهَسشی داًشگاُ علَم پششکی شیزاس اًجام پذیزفت.  بِ بزًدّای بیوارستاًی در بیوارستاى

اًجام شد. جاهعِ پژٍّش را بیوااراى تزیییای    1396تحلیلی در سال -ایي هطالعِ تَصیفیمًاد ي ريش َا: 
در بیوارستاى ّای آهَسشی شیزاس تحت هزاقبت ّای  1396کِ در باسُ سهاًی فزٍردیي هاُ تا اسفٌدهاُ سال 

ًفز بِ صَرت تیادفی طبقِ ایی بِ عٌَاى حجان ًوًَاِ اًتباا      385ز گزفت کِ تعداد بستزی بَدًد، در ب
 ّاای  آهاارُ  اس اساتفادُ  باا  ّاا  شدًد. اطلاعات با استفادُ اس پزسشٌاهِ هحقق سایتِ جوع آٍری شد ٍ دادُ

 23خه نس  SPSS افشار ًزم اس گیزی بْزُ با ٍ رگزسیَى یطی چٌدگاًِ T-test ، ANOVAّایآسهَى ٍ تَصیفی

 .گزدید تحلیل α%=5 داری هعٌی سطح در

( ٍ تعْاد  =β= ،007/0P 265/0(، اعتواد بِ بزًد )β= ،0.001>P 333/0سِ هتغیز رضایت بیواراى )وتایج: 
 (، تاثیز هستقین ٍ هعٌاداری بز ٍفاداری بیواراى بِ بزًد بیوارستاًی داشتٌد.  =β= ،011/0P 181/0بِ رابطِ )

با تَجِ بِ ًتایج پژٍّش حاضز، هدیزاى بیوارستاًی هی بایستی با بزًاهِ ریشی صحیح شازایطی ّوچاَى   وتیجٍ گیزی: 
اٍبا  باا    یَت ر دادى اطلاعات کافی در رابطِ با درهاى بِ بیواراى، پیگیزی ٍضعیت سلاهتی آًاى پس اس تزییص ٍ تق

لَفاِ رضاایت    بَد ٍضعیت ٍ ارتقاء ساِ ه بیوااراى، اعتوااد ٍ تعْاد باِ رابطاِ در       پزسٌل بیوارستاى را در راستای بْ
ن آٍرًد تا بدیي طزیق شاّد افشایش ٍفاداری بیواراى بِ بزًدّای بیوارستاًی باشٌد.    بیوارستاى یَد فزاّ

 ٍفاداری، اعتواد، رضایت بیوار، بیوارستاى، داًشگاُ علَم پششکی شیزاسکلمات کلیدی: 
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 مقدمه:

يفازاری تٍ تروس ی ی از مُم تریه عًامل تاثیرگغاار زر  

حفؼ، ماوسگاری ي مًفقیت سازمان َا تٍ ضغمار مغی ريز   

،. ایه مفًُز زر ياقع تیاوهر حفؼ وًعی تعُس عمیق تٍ 1ع

ذریس مدسز یا حمایت از یک محػًل عذسمت، ترخیحی 

تٍ عًر مسايز زر آیىسٌ تًزٌ ي مًخة ذریس یک تروس غرف 

ری ات مًقعیتی ي اقسامات تازاریاتی مًقغت مغی   وظر از تح

،. يفازاری تٍ تروغس زمغاوی اتفغای مغی افتغس کغٍ       2گرزز ع

مطتریان کاملا احساس کىىس سازمان مًرزوظر تٍ تُتریه 

،. 3يخٍ مم ه می تًاوس ویازَای آوغان را ترعغرف کىغس ع   

تىاترایه سازمان َا می تًاوىس تا مغالعٍ ي تررسی ویازَا ي 

مطغغتریان، عراحغغی ي ارادغغٍ ذغغسمات ي    ذًاسغغتٍ َغغای 

محػًلات مسوظر آوان ي تا ارزیاتی مغسايز سغغک کیفیغت    

ذسمات سازمان، تر رضایتمىسی ي تٍ زوثغال آن يفغازاری   

 ،. 4آوان تیفسایىس ع

زر زویای رقاتتی امريز، سازمان َایی مًفق ذًاَىس تًز 

کٍ تتًاوىس تٍ زرستی تا مطتریان ذًز ارتثاط ترقرار کىىس، 

ٍ اوسازٌ کافی مطتری خاب کرزٌ ي آوُا را حفؼ ي وسثت ت

تٍ ذًز يفازار ومایىس کٍ زر ایه زمیىٍ تیمارستان َغا تغٍ   

عىًان یک سغازمان ارادغٍ زَىغسٌ ذغسمات از ایغه قاعغسٌ       

 ،. 5مستثىی ویستىس ع

سغال گاضغتٍ ي تغا رضغس      25زر ایه ذػًظ، زر عًل 

ی ترص ذػًغی رقاتت زر غىعت مراقثت تُساضتی زرماو

،. از سًی زیهر 6،7ضتاب فسایىسٌ ایی تٍ ذًز گرفتٍ استع

تیماران زارای آزازی ي حق اوتراب ارادغٍ کىىغسٌ مغسوظر    

ذًز می تاضىس کٍ ایه مسللٍ تر اَمیت يفازاری تیماران 

،. زر حقیقغت  8،9تٍ ارادغٍ کىىغسٌ ذغسمات مغی افسایغس ع     

يفازاری تیماران تٍ تروس ارادٍ زَىسٌ ی ذغسمات زرمغاوی   

ة ض ل گیری ارتثاعات قًی تیه آوان ي ارادٍ زَىسٌ مًخ

ی ذسمات زرماوی ذًاَس ضس کٍ تٍ وًتٍ ی ذًز تر ارتقاء 

سغک سلامت خامعغٍ تثثیرگغاار تغًزٌ ي مًخثغات ارتقغاء      

 ،. 10سًزآيری را فراَم می آيرز ع

از عرفی ی ی از عًامل اغلی مًفقیت سازمان َای ارادٍ 

،. 1يفازاری تیمار است عکىىسٌ ذسمات تُساضتی ي زرماوی 

 ذغسمات  زریافغت  ترای ذًز ایى ٍ تر علايٌ يفازار تیماران

 تعس حتی ومایىس، می مراخعٍ تیمارستان تٍ مدسز زرماوی

ٍ  زَغان  تثلیرغات  عریق از ویس ترذیع از  امغًر  زَغان،  تغ

 تغرای  را مُمی مالی مىثع مطارکت، اض ال سایر ي ذیریٍ

 ،. 11آيروس ع می يخًز تٍ تیمارستان

اگرچٍ يفازاری تیماران زر حًزٌ ذغسمات تیمارسغتاوی   

مًضًعی است کٍ اذیرا تًخٍ زیغازی را زر تحقیقغات تغٍ    

سمت ذًز خلة کرزٌ است، تا ایه حال اکثر مغالعاتی کٍ 

زر ایه راتغٍ غًرت کایرفتٍ تک تعغسی تغًزٌ ي تىُغا تغٍ     

تررسغغی تغغاثیر رضغغایت تیمغغاران از کیفیغغت ذغغسمات      

وی تر يفازاری آوُا تٍ تیمارستان کرزاذتغٍ اوغس ي   تیمارستا

کمتر خُات زیهر مًثر تر يفازاری تیماران تٍ تیمارسغتان  

را سىدیسٌ اوس. لاا زر ایه مغالعٍ ترآویم تا تُرٌ گیری از 

، تاثیر سغٍ  12ي َم اراوص ع Kimچارچًب وظری تحقیق 

مًلفٍ کلیسی رضایت مطتری، تعُس تٍ راتغٍ ي اعتماز تغٍ  

تروس را تر ريی يفازاری تیماران تٍ تروغسَای تیمارسغتاوی   

تغا تًخغٍ تغٍ اَمیغت      مًرز ارزیاتی قرار زَیم. تىاتر ایغه 

مًضً( ي مغالعات تسیار اوسک زر زمیىٍ يفازاری تیماران 

ایه مغالعٍ تا َسف تعییه تاثیر  تٍ تروس َای تیمارستاوی،

مًلفغغٍ َغغای کلیغغسی تغغر يفغغازاری تیمغغاران تغغٍ تروغغسَای 

تیمارستاوی زر تیمارستان َغای آمًزضغی زاوطغهاٌ علغًز     

 کسض ی ضیراز اوداز گرفت.

 

 مواد و روش ها:

تحلیلی است کٍ تٍ -کژيَص حاضر یک مغالعٍ تًغیفی

غغغًرت مقعغغغی زر تیمارسغغتان َغغای آمًزضغغی زرمغغاوی  

هاٌ علًز کسض ی ضیراز ضامل تیمارستان َای ومازی، زاوط

ضُیس فقیُی، ضغُیس زسغتریة، ضغُیس چمغران، حغافؼ،      

ذلیلی، زیىثیٍ، حضرت علی اغررع(،، رخایی، ي اته سیىا 

اوداز گرفت. چارچًب وظری ایغه مغالعغٍ    1396زر سال 

 ،.1، تًز عض ل2008ي َم اران ع Kimترگرفتٍ از تحقیق 
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 . مدل اوداسٌ گیزی ي ساختار مفًُمی ي وظزی1شکل 

 
خامعٍ آماری ایه مغالعٍ را تیمغاران ترذیػغی کغٍ زر تغازٌ     

عی سغغال، زر  1396زمغاوی فغريرزیه مغاٌ تغغا اسغفىسماٌ سغال      
تیمارستان َای آمًزضی ضیراز تحت مراقثت َای تستری تًزٌ 
اوس، زر تر گرفت. حدم ومًوٍ زر مدمً( ترای تماز تیمارسغتان  

وفر زر وظغر گرفتغٍ ضغس. کغٍ      385فازٌ از فرمًل زیر َا تا است
 وفر زروظر گرفتٍ ضس. 400خُت افسایص زرغس کاسرسَی 
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خُت تعییه تعساز حدم ومًوٍ ترای َر یغک از تیمارسغتان   
َا از ومًوٍ گیری عثقٍ ایی استفازٌ ي حدم ومًوٍ زر َر یغک  
از تیمارستان َا متىاسة تا حدغم تیمغاران ترذیػغی زر تغازٌ     

اتتغسا تغر   زر َر تیمارسغتان،  مًرز تررسی مطرع ضس. سپس 
قغٍ  اساس ترص َای تستری، تیماران عثقٍ تىسی ي از َغر عث 

تٍ غغًرت تػغازفی ي تغر    متىاسة تا حدم آن ومًوٍ مًرز ویاز 
 اوتراب ضسوس. آوُا ي خسيل اعساز تػازفی  ضمارٌ کريوسٌاساس 

 اتسار گرزآيری اعلاعات کرسطىامٍ محقق ساذتٍ ي ضامل زي

ترص تًز. ایه کرسطىامٍ محقق ساذتٍ اتتسا تا تررسغی متغًن   
ات علمغی رضغتٍ   وفغر از اعضغاء َیغ    5تُیٍ ي سپس زر اذتیار 

مسیریت ذسمات تُساضتی زرماوی زاوطهاٌ علًز کسض ی ضیراز 
 قرار گرفتٍ ي وًاقع آن تر عرف گرزیس.

 ي کاسغرهًیان  زمًگرافیغک  متریرَغای  اعلاعات ايل ترص 
حیغٍ يفازاری تٍ تروس  4سًال تًز کٍ زر  15ضامل  زيز ترص
سًال، ي 3سًال،، تعُس تٍ راتغٍ ع3سًال،، رضایت تیماران ع3ع

 سًال، تسيیه گرزیسٌ تًز. 6اعتماز تٍ تروس ع
گسیىغٍ ایغی لی غرت ع     5خُت امتیاز زَی سًالات از عیف 

، 3، تغی تفايت;امتیغاز  2، مرالف;امتیغاز 1کاملا مرالف;امتیغاز 
، اسغتفازٌ گرزیغس. تغٍ    5، ي کغاملا مًافق;امتیغاز  4یازمًافق;امت

مىظًر تعییه يضعیت يفازاری تیماران تٍ تروغس تیمارسغتاوی از   
،،  9-99/11،، ذغًب عامتیغاز   12-15زستٍ تىسی عالی عامتیاز 

 ، استفازٌ ضس.3-99/5، ي ضعیف ع6-99/8متًسظ ع
ٍ  ريایغی   تًسغظ غغغاحثىظران ي  ی عراحغی ضغسٌ    کرسطغىام

ل اسغاتیس رضغتٍ مغسیریت ذغسمات تُساضغتی      مترػػان ضام
زرماوی زاوطهاٌ علًز کسض ی ضیراز تثییس ضس. خُت سغىدص  
کایایی کرسطىامٍ، از ريش آلفای کريوثاخ اسغتفازٌ ضغس. تغسیه    

کرسطغىامٍ کغیص آزمغًن     40مىظًر یک ومًوغٍ ايلیغٍ ضغامل    
گرزیس ي سپس تا استفازٌ از اعلاعات تغٍ زسغت آمغسٌ از ایغه     

یسان ضغریة اعتمغاز تغا ريش آلفغای کريوثغاخ      کرسطىامٍ َا، م
ترای متریر يفازاری تٍ تروغس،  88/0ترای کل کرسطىامٍ ع 86/0
تغرای متریغر رضغایت     92/0ترای متریر اعتماز تٍ تروغس،   73/0

 

 وفادرای

 به بزند

 رضایت 

 اعتماد به بزند

 تعهد به رابطه

Q5 

Q2 

Q8 

Q6 

Q9 

Q10 

Q14 

Q15 

Q13 

Q11 

Q1 

Q4 

Q3 

Q7 

Q12 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jh

os
p.

tu
m

s.
ac

.ir
 o

n 
20

26
-0

6-
23

 ]
 

                               3 / 9

https://jhosp.tums.ac.ir/article-1-6072-en.html


 فصلٌاهِ   
  

  . .79، شوارُ هسلسل7931سهستاى ،  4ّن، شوارُ سال ّفد  ارگاى رسوی اًجوي علوی ادارُ اهَر بیوارستاًْای ایزاى   

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

07 
 

ترای متریر تعُس تٍ راتغٍ، محاسغثٍ ي مغًرز    71/0مطتری، ي 
 تغر اسغاس   تلفىی عریق مػاحثٍ از تاییس قرار گرفت. اعلاعات

کسض ی آوان استرراج گرزیسٌ  کريوسٌ از کٍ تیماران تلفه مارٌض
 تًز، خمع آيری ضس. 
 ي کر کرزن فرمُغای کرسطغىامٍ کغاملا     مغالعٍيريز افراز تٍ 

کغس  زايعلثاوٍ ي تىُغا زر غغًرت تمایغل فغرز اودغاز گرزیغس.       
زر مًرز اغل ازتًخیٍ ضرکت کىىسگان وسثت تٍ اَساف عرح، 

ضغس ي رضغایت ضغفاَی از آوُغا     کیغس  ثَا ت محرماوٍ تًزن کاسد
کسة گرزیس ي سپس کرسطىامٍ َا تسين وغاز يوغاز ذغاوًازگی    

آيری  خمغع  اعلاعغات َغا   . کس از ت میل کرسطىامٍت میل ضس
 ، T-testَغای  آزمغًن  ي تًغغیفی  َغای  آمارٌ از استفازٌ تاضسٌ 

ANOVA ٍافسار ورز از گیری تُرٌ تا ي رگرسیًن ذغی چىسگاو 
SPSS.V>23 5 زاری معىی سغک زر;%  α گرزیس تحلیل.  

 
 یافته ها: 
کرسطغىامٍ ت میغل    367کرسطىامٍ،  تعساز  400از مدمً( 

وفغر، از   159% ع 32/43%،.  75/91ضس عزرغغس کاسغد زَغی    
وفر، زن تًزوس. اکثر ضغرکت   208% ع 67/56کاسرهًیان مرز ي 

سغغال  40-31%، زر مغالعغغٍ زر رزٌ سغغىی  97/32کىىغغسگان ع
. َمچىغیه از وظغر سغاتقٍ ارتثغاط تغا تیمارسغتان       قرار زاضتىس

وفغر،   89% ع  25/24ي  "سٍ سال"وفر، زر رزٌ  90% ع  52/24
 ،.1قرار زاضتىس عخسيل " کمتر از یک سال"زر رزٌ 

 
 . درصد فزاياوی متغیزَای دمًگزافیک بیماران تزخیصی 1جديل 

 ** 1331سشی درماوی داوشگاٌ علًم پششکی شیزاس در سال در بیمارستان َای آمً

 درصد فزاوانی تعداد  متغیزها

 خىس
 مرز

 زن

159 

208 

32/43 

67/56 

 سه

 سال ي کمتر 30

 سال 31-40

 سال 41-50

 سال ي تیطتر  51

96 

121 

102 

48 

16/26 

97/32 

79/27 

08/13 

ساتقٍ ارتثاط تیماران تا 

 تیمارستان

 کمتر از یک سال

 سالیک 

 زي سال

 سٍ سال

 چُار سال ي تیطتر

89 

38 

71 

90 

79 

25/24 

35/10 

35/19 

52/24 

53/21 

 ،13، ع2012ع Balaي  Chahal** تراساس تقسیم تىسی 

 
يفغازاری تیمغاران تغٍ تروغس     "تر اساس وتایح میاوهیه ومغرٌ  

آمغس کغٍ تیغاوهر    تسسغت   94/8 ± 44/2تراتر تغا   "تیمارستاوی
 سغک متًسظ يفازری آوان تٍ تروس تیمارستاوی می تاضس.

وتایح تحلیل رگرسیًن ذغی چىس متریرٌ خُت تعییه تاثیر 
سٍ مًلفٍ یاز ضسٌ ي متریرَای زمًگرافیک تر يفازاری تیماران 
تٍ تروس تیمارستاوی وطان زاز کٍ متریرَای معىازار مًخغًز زر  

تعیه ضسٌ اوس تغٍ ترتیغة اَمیغت     Enterمسل کٍ تا استفازٌ از 
ٍ عثارت از  مغی   رضایت تیماران، اعتماز تٍ تروس ي تعُس تٍ راتغغ

مرتًط تٍ متریرَای تاثیرگغاار کغٍ وطغان     βتاضىس کٍ مقازیر 
زَىسٌ ايلًیت اثرگااری تر يفازاری تغٍ تروغس تیمارسغتاوی مغی     

آيرزٌ ضسٌ است. َمچىیه ایه آزمًن وطغان   2تاضس زر خسيل 

، تراتغر تغا   R Adjustedتعییه مسل کغرزازش ضغسٌ ع  زاز ضریة 
زرغس از ترییرات ومرٌ  6/21می تاضس. تسیه معىی کٍ  216/0

يفازاری تٍ تروس تیمارستاوی تغٍ يسغیلٍ متریرَغای مًخغًز زر     
مسل قاتل تًضیک می تاضس. معازلٍ ذغی ومرٌ يفازاری تیماران 
یًن تٍ تروس تیمارستاوی مًرز مغالعٍ حاغغل از تحلیغل رگرسغ   

ذغی چىسگاوٍ تٍ غًرت زیر تسست آمس کٍ تا تًخٍ تٍ میغسان  
، مسل تٍ کار رفتٍ کیص تیىی کىىغسٌ ذغًتی   002/0معىازاری 

 ترای متریر يفازاری تیماران تٍ تروس تیمارستاوی می تاضس. 
Y= 0.448 + 0.333x1 + 0.265x2 + 0.181x3 

Y     ومرٌ يفازاری تیمغاران تغٍ تروغس تیمارسغتاوی ي :x1, 2, 3: 
 ،.2متریرَای تاثیرگاار تر يفازاری تیماران عخسيل 
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 . متغیزَای تاثیزگذار بز يفاداری بیماران بٍ بزود بیمارستاوی در بیمارستان َای آمًسشی درماوی 2جديل 

 1331داوشگاٌ علًم پششکی شیزاس بز اساس آسمًن رگزسیًن خطی چىدگاوٍ در سال 

 متریرَا تعریف متریر
 ضرایة استاوسارز وطسٌ

 سغک معىازاری tمقسار  Bضریة استاوسارز ضسٌ 
(P-value) B ذغای استاوسارز 

 002/0 646/1 - 271/0 448/0 مقسار ثاتت ---

x1 000/0 084/5 438/0 065/0 333/0 رضایت تیماران 

x2 007/0 731/2 247/0 073/0 265/0 اعتماز تٍ تروس 

x3 ٍ011/0 365/1 173/0 093/0 181/0 تعُس تٍ راتغ 

 
 . بزرسی ارتباط بیه متغیزَای دمًگزافیک با يفاداری بیماران بٍ بزود بیمارستاوی 3جديل 

 1331در بیمارستان َای آمًسشی درماوی داوشگاٌ علًم پششکی شیزاس در سال 

 معىازاریوً( آزمًن ي سغک  متریرَای اغلی مغالعٍ متریر زمًگرافیک

 T، P .valueعمقسار  t-testآزمًن  

 خىسیت
يفازاری تیماران تٍ تروس 

 تیمارستاتی
325/1 09/0 

 F، P .valueمقسار ع ANOVAآزمًن  

 سه
يفازاری تیماران تٍ تروس 

 تیمارستاتی
014/1 14/0 

ساتقٍ ارتثاط تیماران تا 

 تیمارستان

يفازاری تیماران تٍ تروس 

 تیمارستاتی
412/3 01/0 

 
تر اساس وتایح تیه میاوهیه ومرٌ يفازاری تیماران تغٍ تروغس   
تیمارستاوی تا ساتقٍ ارتثاط آوان تغا تیمارسغتان راتغغٍ آمغاری     

 ،. 3معىی زاری مطاَسٌ ضس عخسيل
 

 بحث:
يفازاری تیمغاران ی غی از عًامغل کلیغسی ي اسغتراتژیک زر      

تازار مراقثت َای تُساضتی ي زرماوی می  حفؼ ي افسایص سُم
،. تاتًخٍ تغٍ اَمیغت يفغازاری تیمغاران ي َمچىغیه      14تاضس ع

تطریع سغک تًقعات ي اوتظارات آوان از ذسمات، ایه تحقیق 
تا َسف تررسی تاثیر مًلفٍ َای کلیسی تر يفازاری تیماران تغٍ  
تروغسَای تیمارسغتاوی زر تیمارسغتان َغای آمًزضغی زرمغغاوی      

ٌ علًز کسض ی ضیراز اوداز ضس. تدسیٍ ي تحلیل زازٌ َا زاوطها
وطان زاز کٍ سٍ مًلفٍ رضایت تیماران، اعتماز تٍ تروس ي تعُغس  
تٍ راتغٍ تاثیر مستقیم ي معىازاری تغر ريی يفغازاری تغٍ تروغس     

 تیمارستاوی زاضتىس.

رضایت تیمار از مُم تریه ضاذع َا ي وطاوهرَای کیفیغت   
، کغٍ تغغًر گسغترزٌ زر    15می ريز عذسمات زرماوی تٍ ضمار 

،. وتغایح مغالعغٍ   16ایه زمیىٍ مًرز استفازٌ قرار گرفتٍ است ع
حاضر وطان زاز رضایت تیمار تغاثیری مسغتقیم ي معىغازار تغر     

يفازاری تٍ تروس تیمارستاوی زاضتٍ است تٍ ایه معىی کغٍ َغر   
چغغٍ تیمغغاران ذغغسمات تطریػغغی، زرمغغاوی ي کطغغتیثاوی یغغک 

کیفیت تر تساوىس، تمایل تیطتری ترای مراخعغٍ  تیمارستان را تا
مدسز تٍ آن تیمارستان خُت زریافت ذسمات مًرزویغاز ذغًز   
ذًاَىس زاضت. وتایح مغالعات مرتلفغی تیغاوهر يخغًز راتغغٍ     
-19معىازار تیه مًلفٍ يفازاری ي رضایت تیماران تًزٌ اسغت ع 

، زر مغرير خغامع   2017ي َم اران ع Zhouاز سًی زیهر ،. 16
زر زمیىٍ يفازاری تیماران گسارش زازوغس کغٍ ایغه مًلفغٍ     ذًز 

،. وتغغغغایح 1متغغغغاثر از رضغغغغایت تیمغغغغاران مغغغغی تاضغغغغس ع
، حاکی از آن تغًز کغٍ   2013ي َم اران ع  Sutharjanaکژيَص

رضایت تیماران زارای تاثیر مثثت ي معىازاری تر ريی يفغازاری  
ي َم غاران   Rama،. َمچىیه زر کغژيَص   20آوان می تاضس ع

رضایت تیمغاران مىدغر تغٍ يفغازاری     ضس کٍ  مطرع، 2011ع
آوان تٍ سازمان ارادٍ کىىسٌ ذسمات تُساضتی زرماوی می گرزز 

،. وتایح ایه مغالعات تا تحقیق حاضر َم راستا تًز. اما تغا  21ع
ایه حال ترذی از مغالعات تیاوهر ایه تًزوس کٍ رضغایت تیمغار   

يی يفازاری وثًزٌ تٍ عًر مستقیم زارای تاثیر قاتل تًخُی تر ر
،. زر ایغه زمیىغٍ   22ي تیطتر وقص ياسغٍ ایی را ایفا می کىس ع

Moreira  يSilva َمچىغغغغغغیه 2015ع ،Sjahruddin  يRamli 
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، زر مغالعات ذًز تیان زاضتىس، زر غًرتی کٍ رضایت 2015ع
تیماران مىدر تٍ افسایص اعتماز آوغان گغرزز، آوهغاٌ مغی تغًان      

يی يفغغازاری تیمغغاران تغغًز ضغغاَس تغغاثیر مثثغغت رضغغایت تغغر ر
،. تٍ وظر می رسس زلیل يخًز ایه تفايت، اثغر تعغسیل   23،24ع

کىىسٌ َایی َمچًن ذاظ تًزن تیماری ي وً( تیمغٍ زرمغاوی   
اعضاء ومًوٍ زر مغالعات مرتلف تاضس کٍ تر راتغٍ تیه رضایت 
ي يفازاری ومًوٍ َا تاثیر گاار می تاضس. ترای مثال مم ه است 

یک تیمارستان رضایت وساضتٍ تاضس، اما چًن فرزی از ذسمات 
ذسمات مرتثظ تا تیماری اي فقظ زر آن تیمارسغتان ارادغٍ مغی    
گرزز یا سازمان تیمٍ گر اي تىُا تا آن تیمارستان قغرارزاز زارز،  
واچار است کٍ زفعات تعس ویس تٍ آن تیمارستان مراخعٍ ومایغس.  

ىغای رضغایت يی   تىاترایه يفازاری تیمار لسيما ومی تًاوس تٍ مع
 تاضس. 

وتایح ایه مغالعٍ وطان زاز کٍ اعتماز تغٍ تروغس زارای تغاثیر    
مستقیم ي معىازاری تر يفازاری تٍ تروس تًزٌ است ي ایغه تغسان   
معىاست کٍ َر چغٍ تیمغاران اعتمغاز تیطغتری تغٍ تروغس یغک        
تیمارستان زاضتٍ تاضىس، تمایل تیطتری تٍ مراخعٍ مدغسز تغٍ   

ویاز تٍ ذسمات زرماوی ي کیطىُاز آن  آن تیمارستان زر غًرت
تیمارستان تٍ سایریه ذًاَىس زاضت. اعتماز می تًاوغس رياتغظ   
میان تروس عتیمارسغتاوی، ي مطغتریان را تُثغًز ترطغس. يقتغی      
مطریان تسين تدرتٍ قثلی از ذسماتی استفازٌ مغی کىىغس، تغٍ    
يخًز آيرزن اعمیىان ي مسیریت آن مغی تًاوغس کلیغسی تغرای     

ثاط تا آوان تاضس. اعتماز تٍ تروغس مغی تًاوغس از عریغق     ایداز ارت
تًاوایی تروس زر ترآيرزن قًل َایی کٍ زازٌ است، اوسازٌ گیغری  
ضًز. تٍ َىهاز ذریس زر ضرایظ عسز اعمیىان کٍ فغرز کىتغرل   
کمی تر وتیدٍ زارز عوظیر ذریس ذسمات تیمارستاوی،، اعتمغاز  

ل کغرزٌ ي  تٍ عىًان راٌ حلی ترای مط لات ذاظ ریسغک عمغ  
یک استراتژی ترای مقاتلٍ تا آیىسٌ وامغمله ي غیرقاتل کىتغرل  

،. از خملغغٍ عًامغغل مغغًثر زر ایدغغاز اعتمغغاز زر 23مغغی تاضغغس ع
تیماران وسثت تٍ تروسَای تیمارستاوی، ضایستهی َای حرفغٍ  
، 25ایغغی کرسغغىل ضغغاغل زر تیمارسغغتان ي کیفیغغت ذغغسمات ع

راز ي تغسايز  ذػًغیات فرزی ي ًَیت فرَىغ  تیمغاران، احتغ   
ي َم اران  Shan،. وتایح مغالعٍ 26،27ارادٍ ذسمات می تاضس ع

، وطان زاز اعتماز تیماران کٍ کیص تیىی کىىغسٌ قغًی   2016ع
ترای رضایت آوان می تاضغس تًسغیلٍ کیفیغت تغالای ذغسمات،      
تعاملات تیه فرزی، وظاز تیمٍ ایغی مغلغًب خُغت محافظغت     

،. از 28می گیغرز ع مالی ي زسترسی مىاسة تٍ ذسمات   ض ل 
اعتماز عىػغری اساسغی ي اغغلی زر ایدغاز يفغازاری ي        عرفی

رياتظ ذًب تیه تیمار ي ارادٍ زَىسگان ذسمات تٍ ضغمار مغی   
، وطغان زاز  2017ي َم اران ع Zhou،.  وتایح کژيَص 28ريز ع

کٍ اعتماز تیمغاران از ارادغٍ کىىغسٌ ذغسمات از عًامغل تعیغیه       
ي َم غاران   Patawayati،. 1عکىىسٌ يفغازاری آوغان مغی تاضغس     

 Silvaي  Moreira، ي 2015ع Ramliي  Sjahruddin، 2013ع
، ویس َر یک زر مغالعات ذًز تٍ تاثیر مثثت ي معىغازار  2015ع

، 23،24،29اعتماز تیماران تر ريی يفازاری اضارٌ زاضغتٍ اوغس ع  
 کٍ تا کژيَص حاضر َمرًاوی زاضت. 

زر وُایت، وتایح حغاکی از آن تغًز کغٍ تعُغس تیمغاران مغًرز       
مغالعٍ تٍ تسايز راتغٍ تا تیمارستان، تاثیر مثثت ي معىغازاری تغر   
ريی يفازاری تیماران تٍ تروس تیمارستاوی زاضتٍ اسغت. کغٍ ایغه    
مًضً( ضريرت تًخٍ تٍ احساسغات تیمغاران زر خُغت تقًیغت     

یستٍ آوان تا کرسغىل  تعُس احساسی، ي تقًیت رياتظ مغلًب ي ضا
تیمارستان تًیژٌ کسض ان زر خُت حفؼ تعُس رفتاری زر آوان را 

، از 2017ي َم غاران ع  Zhouترخستٍ می ومایس. زر ایغه راتغغٍ   
گاار تر يفازاری تیماران را تعُس آوان تٍ ارادٍ کىىغسٌ   عًامل تاثیر

، ویغس  2013ي َم غاران ع  Patawayati،. 1ذسمات عىًان کرزوس ع
تٍ تاثیر مثثت ي معىازار تعُس تیماران تر ريی يفغازاری آوغان تغٍ    
سازمان ارادٍ کىىسٌ ذسمات تُساضتی ي زرمغاوی اضغارٌ زاضغتىس    

غالعٍ ذًز وطغان زاز کغٍ   ، زر م2009ع  Moliner،. از عرفی29ع
تعُس تیماران از خایهاٌ ذاغی زر مسل يفازاری ترذغًرزار تغًزٌ   

،. تایس تٍ ایه مُم اضارٌ زاضت کغٍ تعُغس تیمغاران تغٍ     30است ع
،. زر 31تیمغار زارز ع -تیمارستان ارتثاط وسزی ی تا رياتظ کسضغک 

حقیقت وحًٌ ترذًرز کسض ان تا تیماران زر فرایىس زرمان ي ارادغٍ  
ت ي تًخٍ تٍ تٍ اوتظارات آوان می تًاوس اعتمغاز ي تغٍ وعُغس    ذسم

 ،.  32تیماران را تحت تاثیر قرار زَس ع
ایه کژيَص مثل کژيَص َای زیهر محسيیت َایی زاضغت.  
یافتٍ َای ایه مغالعٍ حاغغل زازٌ َغای خمغع آيری ضغسٌ از      
تیمارستان َای آمًزضی زرماوی تحت کًضغص زاوطغهاٌ علغًز    

. تىاترایه تعمیم کایری ایه وتغایح تغٍ سغایر    کسض ی ضیراز تًز
تیمارستان َغا ذغارج از کًضغص زاوطغهاٌ مغاکًر تایسغتی تغا        

ماَیغت مقغعغی   احتیاط غًرت کایرز. َمچىیه تا تًخغٍ تغٍ   
زر ایه وً( مغالعٍ يخًز وسارز.  ام ان استىثاط علیتی کژيَص

زر ایه ذػًظ، اوداز مغالعات مطغاتٍ زر سغایر وقغاط کطغًر     
 تعمیم کایری وتایح ایه مغالعٍ را تُثًز تثرطس. مم ه است 

 
 نتیجه گیری:

،، اعتمغاز  =β= ،000/0P 333/0سٍ متریر رضایت تیماران ع
، =β 181/0، ي تعُس تٍ راتغغٍ ع =β= ،007/0P 265/0تٍ تروس ع
011/0P=   ٍتاثیر مستقیم ي معىازاری تر يفازاری تیمغاران تغ ،،

مغی گغرزز زر راسغتای     تروس تیمارستاوی زاضتىس. لاا کیطغىُاز 
ارتقغاء َرچغغٍ تیطغغتر ي مغلغغًب تغغر ایغغه يفغغازاری، مغغسیران ي  
سیاست گااران اسغتراتژی َغای مىاسغثی وظیغرب خغاب ي تغٍ       
کارگیری کسض ان مترػع، متعُس ي تاتدرتٍ، زاضته غغساقت  
ي ذیرذًاَی وسثت تٍ تیماران، رعایت عسالت زر زرمان آوغان،  

ي زازن اعلاعات کافی تغٍ   مطارکت زازن آوُا زر فرآیىس زرمان
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آوان زر راتغٍ تا زرمان، اخرای تروامغٍ َغای مغسیریت کیفیغت     
خامع َمچًن کىترل کیفیت عمل رزی تدُیسات تطریػغی ي  
زرماوی، آمغًزش ي اغغلاح مُغارت َغای حرفغٍ ای کارکىغان،       
کاَص مست زمان اوتظار تیماران ي تغسارک تسغُیلات رفغاَی    

آمًزش ي تطًیق کرسغىل زر  مىاسة ترای آوان ي َمراَاوطان، 
راتغٍ تا وحًٌ ترذًرز مىاسة تا تیمغاران ي َمراَغان، وُازیىغٍ    
سازی فرَى  مطتری مساری ي اوسان زيستی زر تیمارسغتان،  

 را لحاػ ومًزٌ ي عملی ومایىس. 

 
 تشکر و قدردانی

ایه مقالٍ حاغل یک عرح تحقیقاتی مػًب زاوطغهاٌ علغًز   
مغغی تاضغغس.   95-01-68-13800کسضغغ ی ضغغیراز تغغٍ کغغس   

کژيَطهران تر ذًز لازز می زاوىس از معايوت کژيَطی زاوطهاٌ 
علًز کسض ی ضیراز، َمچىیه تمامی تیماراوی کٍ تغا مطغارکت   
ذًز اوداز ایه تحقیق را میسر ساذتىس کمال تط ر ي قسرزاوی 

 ذًز را اعلاز زاروس.
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Abstract 

Background: Brand loyalty is one of the most important factors in maintaining and success 

of huge organizations such as hospitals. This study aimed to survey the factors that affect the 

patients’ loyalty to hospital brands in teaching hospitals affiliated to Shiraz University of 

Medical Sciences (SUMS). 

 

Materials and Methods: This cross-sectional descriptive-analytic study conducted in 2017. 

The study population consisted of 385 clearance patients who were admitted to educational 

hospitals in Shiraz using stratified sampling method in February 2017 to March 2018. 

Information was collected using a researcher-made questionnaire and data analyzed by 

descriptive statistics, T-test, ANOVA, and multiple regressions using SPSS version 23 at a 

significant level of α = 5%. 

 

Results: Patients’ satisfaction (β=0.333, P<0.001), trust in brand (β=0.265, P=0.007), and 

commitment (β=0.181, P=0.011) had a direct and positive effect on the patients’ loyalty to the 

hospital brand.  

 

Conclusion: According to this study results, hospital managers should pay an attempt to 

inform the patients about their treatment procedure, follow up the patients’ health after 

discharge, and increase the communication between personnel and patients. These could 

contribute to better image and experience for patients resulting in loyalty to the hospital brand. 

 

Keywords: Loyalty, Trust, Patient satisfaction, Hospital, Shiraz University of Medical 

Sciences 
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