
: تاثیر ادراک از کیفیت خدمات بر اعتماد بیماران  
مطالعه در بیمارستان های خصوصی شهر تهران یک   

   

 احساى سارعی

داًشگاُ علَم پششکی شْیذ بْشتیاستادیار هذیزیت خذهات بْذاشتی درهاًی،     



 
 
عٌصز ٍ هشتزي ٍ دٌّذُ ارائِ بیي پایذار ٍ هشتزک رٍابظ ّاي کٌٌذُ تعییي تزیي هْن اس یکی اعتواد  

  .است خذهات بخش در هشتزي با هذت بلٌذ رابغِ حفظ ٍ ایجاد در هْوی
 
بز هبٌی است بیوارستاى یا پششک بِ بیوار باٍر ٍ اعتقاد هفَْم بِ اعتواد درهاًی، بْذاشتی خذهات در  

ِ دٌّذُ ایٌکِ  تاهیي اٍ بزاي را هٌاسب درهاى ٍ هزاقبت ٍ است بیوار بزاي ّا بْتزیي خَاّاى هزاقبت ارائ
 .کزد خَاّذ

 
با ٍ است هشتزي ٍ خذهات دٌّذُ ارائِ بیي درهاًی بْذاشتی رٍابظ در ضزٍري ٍ هْن عٌصز یک اعتواد  

   .دارد رابغِ درهاًی بْذاشتی ّاي هزاقبت اس بْتز استفادُ ٍ دستزسی
 
ٍضعیت بز هزاقبت جستجَي بِ توایل ٍ درهاًی، دستَرات اس تبعیت هزاقبت، تذاٍم عزیق اس اعتواد 

 بِ هزاقبت دٌّذُ ارائِ تَصیِ احتوال ٍ ٍفاداري ٍ رضایت افشایش باعث ٍ است تاثیزگذار سلاهتی
  .شَد هی دیگزاى

 

 



 
 

 
اعتواد ّاي کٌٌذُ تعییي تزیي هْن اس یکی عٌَاى بِ خذهات کیفیت اس ًیش هزبَط ادبیات ٍ هتَى در  

   .است شذُ بزدُ ًام هشتزي ٍ خذهات دٌّذُ ارائِ بیي هستحکن ًسبتاً رابغِ ایجاد ٍ بیوار
 
 
شَد، هشتزي اًتظارات شذى بزآٍردُ باعث دٌّذُ ارائِ عولکزد ٍ هثبت خذهات کیفیت اس ادراک ٍقتی 

   .دارًذ اعویٌاى دٌّذُ ارائِ ّاي شایستگی ٍ ّا تَاًایی بِ بیشتز هشتزیاى
 
 
شْز خصَصی ّاي بیوارستاى در شذُ ارائِ خذهات کیفیت گاًِ سِ ابعاد تاثیز بزرسی هغالعِ ایي ّذف 

 .بَد بیواراى اعتواد با تْزاى
 

 



 
 
تْزاى شْز در خصَصی -عوَهی بیوارستاى 8 اس بیوار 969 هشارکت با تحلیلی -تَصیفی هغالعِ ایي  

 .شذ اًجام
 
 یافتِ تغییز پزسشٌاهِ ّا دادُ گزدآٍري ابشار SERVPERF  کیفیت هحیظ، کیفیت بعذ سِ در آیتن 14 با 

 اقتباس قبلی هغالعات اس کِ شذ استفادُ آیتن 6 اس ًیش اعتواد سٌجش بزاي .بَد تعاهل کیفیت ٍ فزایٌذ
   .بَد شذُ

 
اعتواد سٌجش ابشار بزاي 0/ 92 ٍ شذُ ادراک کیفیت سٌجش ابشار بزاي 0/ 93 کزًٍباخ آلفاي ضزیب  

 .بَد شذُ استفادُ ابشار پایایی ٍ ثبات اس حاکی
 
شذ استفادُ هتغیزُ چٌذ رگزسیَى اس بیوار اعتواد بز خذهات کیفیت ابعاد تاثیز بزرسی بزاي. 



 
  ًیش ًوزُ هیاًگیي کوتزیي ٍ 4 /19 با هحیظ کیفیت بِ هزبَط ًوزُ هیاًگیي بالاتزیي خذهات کیفیت گاًِ سِ ابعاد بیي در

  ًوزُ هیاًگیي ٍ 4 /01 خذهات کیفیت اس بیواراى ادراک ًوزُ هیاًگیي کلی بغَر .بَد 3 /74 با تعاهل کیفیت بِ هزبَط
   .بَد 5 اس 3 /80 بیواراى اعتواد

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ضزایب استاًذارد  ابعاد کیفیت
 ًشذُ  

ضزایب استاًذارد 
 هتغیز هستقل

t-value Sig. 

 0/ 000 9/ 663 - 1/ 24 ضزیب ثابت

 0/ 098 1/ 657 0/ 06 0/ 07 کیفیت هحیظ

 0/ 000 8/ 838 0/ 27 0/ 26 کیفیت فزایٌذ

 0/ 000 10/ 601 0/ 36 0/ 31 کیفیت تعاهل



 
ّاي ِ   با کِ داشت هستقین ٍ هثبت تاثیز بیوار اعتواد بز تعاهل کیفیت ٍ فزایٌذ کیفیت داد ًشاى ها هغالعِ یافت

 .راستاست یک در پیشیي هغالعات ًتایج
 
 تعاهل .است گذار تاثیز اعتواد هثل رابغِ کیفیت اس ّایی جٌبِ بز خذهات کیفیت اس هشتزي ادراک افشایش 

  بز تعاهل کیفیت قَي ًسبتاً تاثیز .است خذهاتی کارّاي ٍ کسب اصلی ّستِ خذهات کٌٌذُ ارائِ ٍ هشتزي بیي
  با آًْا رابغِ تعاهلی جٌبِ چِ ّز کِ است بیوار با رابغِ در پششکاى ٍ پزسٌل هْن ًقش اس حاکی ًیش بیوار اعتواد

   .شذ خَاّذ تقَیت ًیش بیوار اعتواد باشذ، قَي بیوار
 
بِ اٍ باٍر تقَیت باعث بیوار بزاي صحیح ٍ هَقع بِ کیفیت، با هزاقبت تاهیي در آى پزسٌل ٍ بیوارستاى تَاًایی  

ِ کٌٌذُ صذاقت ٍ تَاًایی   ایجاد باعث ًْایت در کِ شَد هی هزاقبت کیفیت اس هثبت ادراک ٍ خذهات ارائ
  در بیوارستاى تَاًایی اس ًشاى خذهات سزیع ٍ صحیح دقیق، اًجام تَاًایی ٍاقع در .شَد هی بیوار در اعتواد

ِ دٌّذگاى بٌابزایي .است بیواراى ًیاسّاي کزدى بزآٍردُ   شًَذ هتوزکش بیوار رفاُ ٍ سلاهتی بز بایذ هزاقبت ارائ
 .کٌٌذ ایجاد را کیفیت با رابغِ یک عزیق ایي اس تا
 
هحیظ ٍجَد کِ هعٌاست بذاى ایي کِ داشت بیواراى اعتواد بز کَچکی تاثیز بیوارستاى فیشیکی هحیظ کیفیت  

  بیوارستاى ٍاقع در ٍ کٌذ جلب را بیواراى اعتواد تَاًذ ًوی بیوارستاى در هٌاسب فضاي ٍ ّتلیٌگ ٍ تویش
  ًحَُ ّوچٌیي ٍ خذهات ارائِ ًحَُ جٌبِ دٍ در عولی بصَرت بایذ را ًیاسّا کزدى بزآٍردُ در خَد تَاًایی

 .دّذ ًشاى بیوار با پزسٌل تعاهل

 



 
پیاهذ هتغیزّاي بز خصَصی ّاي بیوارستاى خذهات اس بیوار تجزبِ کِ داد ًشاى ها هغالعِ ًتایج  

   .دارد قَي تاثیز اعتواد هثل
 
ٍفاداري ٍ رضایت در کِ کزد خَاّذ تقَیت را اعتواد داري هعٌی بغَر خذهات بالاي کیفیت 

  .بَد خَاّذ گذار تاثیز بیوار
 
ٍّاي بیوارستاى در بیواراى اعتواد کلیذي ّاي کٌٌذُ تعییي تعاهل ٍ فزایٌذ کیفیت بُعذ د 

 باشذ، بیواراًش سَي اس اعتواد ارتقاء خصَصی بیوارستاى یک ّذف اگز .ّستٌذ تْزاى خصَصی
 دقیق اًجام ٍ بٌذي سهاى هثل خذهات ارائِ هذیزیتی ّاي جٌبِ بز بایذ کیفیت بْبَد اقذاهات
  ٍ پزستاراى ، پششکاى ارتباعی ّاي هْارت ٍ شخصی بیي رٍابظ ّاي جٌبِ  تقَیت ٍ خذهات،

 .باشذ هتوزکش پزسٌل
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