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 مقاله پژوهشی

  استان تهران يخصوص يهامارستانيبدر  کنندگانمراجعه يمندتيرضار عملکرد پرستاران بر يتأث
  

  ٣، ناصر برخوردار٢*ي، داود غلامرضائ١ثم رشونديم
  

  29/05/1401تاریخ پذیرش  30/10/1400تاریخ دریافت 
 
 دهيچک

گام  کنندگانمراجعه يمندتيرضادر جهت  مندنظامو  يراهبرد يش به حرکتيبا گرا يو درمان يش رقابت، مراکز بهداشتيامروزه با افزا :هدف و نهيزمشيپ
 يعملکرد يهاشاخص يبندرتبهو  يخصوص يهامارستانيبدر  کنندگانمراجعه يمندتيرضاعملکرد پرستاران بر  ريتأث ين پژوهش، بررسي. هدف از ادارنديبرم
  .استاستان تهران  يهامارستانيبدر 

نفر از  ٣٨٤نظر . استان تهران انجام گرفت يخصوص يهامارستانيب يهيکلدر  ۱۴۰۰در طول تابستان سال  يشيماي_پيفين پژوهش توصياکار:  مواد و روش
 يسات زوجيول مقا) و جدا٢٠١١وکوزان و همکاران (يبو يهاپرسشنامهق ياز طر ينفر از خبرگان پرستار ١٥و  يخصوص يهامارستانيببه  کنندگانمراجعه

 يمندتيرضاپرستاران بر  يعملکرد يهاشاخص يبنددستهجهت  يدييتأ يل عاملين پژوهش از تحليدر ا ل قرار گرفت.يتحل يشد و مبنا يآورجمع
روابط علت و  يررسب يمتل براين از دياستفاده شد. همچن يعملکرد يهاشاخص يبندرتبهجهت  ياشبکهل يند تحليفرآ يبيکرد ترکيو از رو کنندگانمراجعه

  استفاده شد. کنندگانمراجعه يمندتيرضا يارهايمع يمعلول
قرار گرفت.  يررسموردب کنندگانمراجعه يمندتيرضابر  ين و همدلينان، تضميت اطمي، قابلييشامل عوامل محسوس، پاسخگو يپنج شاخص عملکرد: هاافتهي

)، ۰,۴۳۱نان (يت اطميقابل يهاشاخص). ۰,۹۹۵بود ( کنندگانمراجعه يمندتيرضا يارهاين معيت در بيو اهم ريتأثن يشتريب يت درک شده دارايفيار کيمع
  قرار گرفتند. يبعد يهارتبهب در ي) به ترت۰,۱۲۸) و عوامل محسوس (۰,۱۳۱( ي)، همدل۰,۱۴۸ن (ي)، تضم۰,۱۶۰( ييپاسخگو
د به هر دو يبا يخصوص يهامارستانيب يان پرستاريران و متولي، مدکنندگانمراجعهان نظرات خبرگان و يم يهاتفاوتو  هاشباهت باوجود: يريگجهينتبحث و 

 يهاتياولوو با استفاده از  ن مراکز توجه کنندياز خدمات ا کنندگانمراجعهت يدر خصوص ارتقاء رضا يريگميتصم) در کنندگانمراجعه(خبرگان و  يمنبع اطلاعات
  بپردازند. هاينابسامانت و اصلاح يجهت تقو يزيربرنامهبه  آمدهدستبه
 يمارستان خصوصي، بکنندگانمراجعه يمندتيرضاعملکرد پرستاران، : هادواژهيکل

  
  ۲۳۲-۲۲۰ ، ص۱۴۰۱ خرداد، ۱۵۲ يدرپي، پسوم، شماره ستميب، دوره ييو ماما يمجله پرستار
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  مقدمه
ن يو همچن يعلوم پزشکروزافزون در عرصه  يهاشرفتيپ

 کنندهارائه يهاسازمان، کنندگانمراجعهو انتظارات  يآگاهش يافزا
ن يل کرده است. لذا ايتبد يرقابت يهاطيمحخدمات سلامت را به 

 يخود، به ارتقا يهاتيفعالتوسعه و تداوم  يبرا هاسازمان
آن  ياثربخش -نه يخدمات همراه با هز يعملکرد يهاشاخص

 ).۱( شنديانديم

                                                             
 رانیام نور، تھران، ایدانشگاه پ )MBA(ت کسب و کار یری) مدM.Aارشد (يآموختھ کارشناسدانش ١
 سنده مسئول)یران، (نویام نور، تھران، ایت و اقتصاد، دانشگاه پیریت، دانشکده مدیریار گروه مدیاستاد ٢
 رانیتھران، اام نور، یت و اقتصاد، دانشگاه پیریت، دانشکده مدیریار گروه مدیاستاد ٣

د باعث شده است تا بخش خدمات يجددر قرن حاضر، تحولات 
اساس  بر کهيطوربه ؛دا کنديگسترش پ ياديار زيبا سرعت بس

کار در بخش  يروياز حجم ن درصد ۷۰ک به يموجود، نزد يآمارها
و  خدماتت يفيتوجه به ک ).۲( خدمات مشغول به کار هستند

 ينکات نيترمهم يزمرهدر  ترمطلوبت نسبت به خدمات يحساس
 يت خاصياولو هاآندر عصر حاضر به  ياست که جامعه جهان

از حد انتظار همواره  ترنييپانامرغوب و  خدماتده است. يبخش
 روزروزبه ،از خدمات رانيگبهرهو  کنندگانمراجعهکه  شوديمموجب 



 هاي خصوصي استان تهرانکنندگان در بيمارستانمراجعهمندي تأثير عملکرد پرستاران بر رضايت
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دا يخدمات پ دهندگانارائهو  کنندگانعرضهنسبت به  ياعتماد کمتر
  ).۳( کنند

و  يمداريمشتراست، مسئله  انکاررقابليغ يتيواقعآنچه امروزه 
دمات مراحل ارائه خ يدر تمام کنندگانمراجعه يهاخواستهتوجه به 

 يهاسازمانخدمات،  دهندهارائه يهاسازمانن همه ياست. در ب
 ييگرايمشتربا مردم دارند و مسئله  يشتريتماس و تعامل ب يعموم

ن توجه به ي. بنابراشوديماحساس  هاآن يبرا يترملموس طوربه
 يشتريت بياهم از هاسازمانن يدر ا کنندهمراجعه يهاخواسته

 ).۱برخوردار است (
 ييت بالقوه بالايظرف يدر کشور ما دارا يخصوص يهامارستانيب

و ارائه خدمات سلامت و ارتقاء سلامت  ١کنندگانمراجعهجذب  يبرا
 آنچهاما  باشديمسلامت، به آنان  يهاآموزشو  يريشگيهمچون پ

ت يفيد کيبا يخصوص يهامارستانيبنکه يا رسديمبه نظر  يضرور
مداوم  طوربهخود  کنندگانمراجعهدگاه ياز د ژهيوبهخدمات خود را 

 يايت بهداشت و درمان، گويبه وضع ينگاهند. ينما يابيش و ارزيپا
درصد خدمات سلامت به عهده پرستاران  ۵۰آن است که حداقل 

توسط  يکشورها هشتاد درصد امور بهداشت يدر برخ ياست. حت
که نشان از ارتباط مستمر پرستاران با  شوديمپرستاران انجام 

 عملکرد پرستاران ليسنجش و تحل. است کنندگانمراجعهماران و يب
را  يمنابع مالتا  سازديمرا قادر  هامارستانيبت يريو اثرات آن، مد

بر ادراک  يشتريکه اثر ب ييهاحوزهبهبود عملکرد در  يبرا
  ).۴(ص دهند يدارد، تخص يعملکرد يهاشاخصاز  کنندهمراجعه
 يدرباره، مطالعات صورت گرفته شدهانجام يهايبررس يط

شتر معطوف ي، بيدرمانو  يخدمات بهداشت يعملکرد يهاشاخص
مطالعه  رسديمه بوده است و به نظر ياول يبهداشت يهامراقبتبه 

ه قرار گرفت موردتوجهند خدمات)، کمتر يفرآ( يعملکرد يهاشاخص
نه، مشاهده ين زميات موجود در اين، با مرور ادبياست. همچن

اکات ان ادريفاصله م ي، به بررسشدهانجامکه اغلب مطالعات  شوديم
و  اندپرداخته يت خدمات درمانيفياز ک کنندگانمراجعهو انتظارات 

 يخدمات پرستار يعملکرد يهاشاخصر ابعاد مختلف يتأث يبررس
ر به مارستان، کمتيب در کنندگانمراجعهت يمثل رضا ييرهايبر متغ
رات و ين تأثيا يدارد تا با بررس ين مطالعه سعي. لذا اخورديمچشم 

نه را ين زميک از ابعاد، شکاف موجود در ايهر  يت نسبياهم يابيارز
بهتر  ييدر شناسا ييکمک بسزا توانديمن امر يد. اير نماپُ

شته به همراه دا هامارستانيب ين خصوص، برايمؤثر در ا يهاشاخص
  باشد.

                                                             
  مارانیماران و ھمراه بیشامل ب ١

2 Udo & Bagchi 
3 Tangible Factors 
4 Responsiveness 

 يعملکرد يهاشاخصدر ارتباط با  يمتعدد يهاپژوهش
ج يتانانجام گرفته است که در ادامه به  يو درمان يبهداشت خدمات

 يهش) در پژو۱۳۹۸ثابت (قات اشاره خواهد شد. ين تحقياز ا يبرخ
نتظارت با ادراکات و ا يت خدمات درمانيفيان کيبه مطالعه رابطه م

، يينان، پاسخگويت اطميان در پنج بُعد ملموسات، قابليمشتر
نتظارات ن ادراکات و اينشان داد ب هاافتهيپرداخت.  ين و همدليتضم

 يهامارستانيبت خدمات در يفيک گانهپنجان از ابعاد يمشتر
کات و ت خدمات از منظر ادرايفيک گانهپنجن ابعاد ي، بموردمطالعه

 نظراز موردمطالعه يهامارستانيبن ين بيان، همچنيانتظارات مشتر
وت ت خدمات، تفايفيک گانهپنجک از ابعاد يت خدمات در هر يفيک

 فباهد ي) در پژوهش۱۳۹۷پور (يدعلي). س۵وجود دارد ( يمعنادار
ج يتانان انجام داد. يت مشتريت خدمات بر رضايفيابعاد ک يابيارز
س ق، بُعد عوامل محسوين تحقيابعاد ا يبندرتبهدر  آمدهدستبه

) ۱۳۹۶( ي). مروت۶گر بود (يان ابعاد دين رتبه در ميبالاتر يدارا
ت خدمات بر يفينقش ابعاد ک يبا عنوان بررس يپژوهش

ر د يمال يحسابدار يخدمات بر اساس استانداردها رندگانيگتيرضا
از آن  يق حاکيتحق يهاافتهيبورس اوراق بهادار کرمانشاه انجام داد. 

ن يو بُعد عوامل محسوس کمتر يشتريب ريتأث ياست که بُعد همدل
  ).۷د (خدمات بورس بهادار دارن کنندگانافتيدرت يرا بر رضا ريتأث

 يهاروشاستفاده از  رغميعلات نشان داد که يادب يبررس
 يبيکرد ترکياز رو يامطالعهکمتر  ،يل آماريتحلً مخصوصاًمختلف 

 يبندتياولوو  ييشناسا يکرد مطالعه حاضر برايمشابه رو
از خدمات  کنندهمراجعهت يبر رضا پرستاران يعملکرد يهاشاخص

 يارهايمعان يم يروابط درون ين بررسيو همچن يدرمان
 ستا يحالن در ياست. ا کردهاستفاده  کنندگانمراجعه يمندتيرضا

ت يبر رضا پرستاران يعملکرد يهاشاخص يبندتياولوت يکه اهم
در  ييجوصرفه منظوربه هاسازمانران و يمد يبرا کنندگانمراجعه

ت ياهم تيدر کسب رضا ييدن به حداکثر کاراينه و زمان رسيهز
ن و دگاه خبرگايمطالعه هر دو د يشنهاديکرد پيدارد. رو يفراوان

 يل آماريو تحل ياضير يسازمدلق يرا از طر کنندگانمراجعه
  د.يبه دست آ يتريکاربردو  يواقع يجيتا نتا سازديممنسجم 

 عنوانبهپرستاران  يعملکرد يهاشاخصان ياز م يموارد مختلف
ت خدمت توسط يفيبه هنگام قضاوت در خصوص ک موردتوجهعوامل 

ده  هاآنان يقرار گرفت و از م يي) مورد شناسا۲۰۱۱( ٢يو باچاودو 
از:  اندعبارتمشخص شدند که  يعملکرد يهاشاخص عنوانبهمورد 

، ٦يستگي، شا٥نانيت اطمي، قابل٤يي، پاسخگو٣عوامل محسوس

5 Reliability 
6 Competence 



 ميثم رشوند، داود غلامرضائي، ناصر برخوردار
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 ٦يو درک مشتر ٥ي، دسترس٤، ارتباطات٣تي، امن٢، اعتبار١نزاکت
ن ي)، ب۲۰۱۱و همکاران ( ٧وکوزانيبو يبعد يهايبررس). در ۸(

ن يز بيت، ارتباطات) و ني، نزاکت، اعتبار، امنيستگي(شا ٨نيتضم
افتند و در دو ي يقو ي) همبستگي، درک مشتري(دسترس ٩يهمدل

و  ۱ب کردند. با توجه به جدول يترک ين و همدليبُعد تضم

ن حوزه، پنج شاخص عوامل محسوس، يدر ا شدهانجام يهاپژوهش
قرار  مورداستفاده ين و همدلينان، تضميت اطميبل، قاييپاسخگو

ست ي(ل ۱در جدول  ليتفصبه ذکرشده) که موارد ۹گرفتند (
ح ي) توضشدهانجام يهاپژوهشبرگرفته از  يعملکرد يهاشاخص

  داده شده است.
  

  شدهگرفتهانجام  يهاپژوهشبرگرفته از  يعملکرد يهاشاخصست يل ):۱جدول (
  پژوهشگران  هامؤلفهمفهوم و   شاخص  فيرد

  عوامل محسوس  ١

 يارتباط يهاکانالزات، پرستاران و يتجه يکيزيظاهر ف
ه ت موارد بکار برديفيبا نگاه نو، دردسترس بودن، ک

و  کنندگانمراجعه يبرا هانيبهتر يشده، جستجو
که  سازديمرا فراهم  يريابعاد تصو آنچه يهمه

 دهديمرا مدنظر قرار  هاآن يابيارز يبرا کنندهمراجعه
  .شوديمرا شامل 

  ساختمان يطراح-
  زاتيتجه-
  يزگيپاک-

 )،١٣٨٧و همکاران ( دوستفهيوظ)، ١٣٩١و همکاران ( يزارع
و همکاران  يدگليب يصباح)، ١٣٩٢و همکاران ( يگيبهواس

 و عطافر)، ١٣٩١( يزارع احمدآباد و يرغفوريم)، ١٣٨٧(
و  باعرض ل)، مقب١٣٩١و همکاران ( يطراح)، ١٣٨٩( ياستک

و  ينيام)، ١٣٨٧(و همکاران  ييقامولا)، آ۱۳۸۲( يمحمد
 يکاووس)، ١٣٨٨( همکارانو  يبديپورميرجب، )۱۳٨۸فرجام (

همکاران  ل ويهل)، ١٣٧٨( يمني، ا)١٣٩٣و همکاران (
 ندو آکل ني)، داچ٢٠١٣( يخ دامانحوريه و شي، آل بور)۲۰۱۳(
ا )، پولس٢٠٠٧( ک و هازليم)، ٢٠٠٦( لرنکو س يکر)، ٢٠٠١(

  )٢٠١١و همکاران (

  ييپاسخگو  ٢

در ارائه  کنندهمراجعهل پرستاران در کمک به يتما
، ييع و مطمئن، سرعت پاسخگويخدمات سر

، کنندگانمراجعهپرستاران به حل مسائل  يعلاقمند
رقابل يط غيدر شرا کنندهمراجعهسطح ارتباطات با 

و  کنندهمراجعهکمک به  يبرا ي، آمادگينيش بيپ
 نندهکمراجعهپاسخ دادن به  يداشتن فرصت لازم برا

ت و ين بُعد خدمات بر حساسيا کلاً . شوديمرا شامل 
 هادرخواستخدمات در قبال  کنندهارائه ياريهوش
  د دارد.يتاک کنندگانمراجعهات يت و شکاسؤالا

  يبندزمان-
  کامل بودن-
  ليتما-

و همکاران  يگيب )، هواس١٣٨٩( خواه وطن و ياسد يبن
 و يرغفوريم)، ١٣٨٧و همکاران ( يدگليب يصباح)، ١٣٩٢(

)، ١٣٨٨و همکاران ( ايمحمدن)، ١٣٩١( يزارع احمدآباد
)، ١٣٩١و همکاران ( عجم)، ١٣٩١و همکاران ( يطراح

 يو محمد باعرض ل، مقب)۱۳۹۰و همکاران ( يبادآجنا
و فرجام  ينيام)، ١٣٨٧(و همکاران  ييقامولا)، آ۱۳۸۲(
ل يهل)، ١٣٧٨( يمني، ا)١٣٩٣و همکاران ( يکاووس، )۱۳٨۸(
)، ٢٠١٣( يخ دامانحوريه و شي، آل بور)۲۰۱۳همکاران ( و

اران )، پولسا و همک٢٠٠٤( م و تنگيل)، ٢٠٠١( و آکلند نيداچ
)٢٠١١(  

  نانيت اطميقابل  ٣

کامل،  طوربهخدمات وعده داده شده  ياجرا ييتوانا
که انتظارات  يمستقل و قابل اعتماد بطور

به عهد، سرعت در  يشود. وفا نيتأم کنندگانمراجعه
، برخورد کنندگانمراجعهات و جلب اعتماد يعمل

 ي، طبقه بندکنندگانمراجعهکسان با ي

و همکاران  يگيب )، هواس١٣٨٧و همکاران ( دوستفهيوظ
 و يرغفوريم)، ١٣٨٧و همکاران ( يدگليب يصباح)، ١٣٩٢(

)، ١٣٨٨و همکاران ( ايمحمدن)، ١٣٩١( يزارع احمدآباد
)، ١٣٩١و همکاران ( يطراح)، ١٣٩١و همکاران ( يرزلانسر

 يو محمد باعرض ل، مقب)۱۳۹۰و همکاران ( يبادآجنا
همکاران  ل ويهل)، ١٣٨٧(و همکاران  ييقامولا)، آ۱۳۸۲(

                                                             
1 Courtesy 
2 Credibility 
3 security 
4 communications 
5 access 

6 Customer understanding 
7 Buyukozkan 
8 Assurance 
9 Empathy 
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نه ين عمل به تعهدات در زميو همچن کنندگانمراجعه
  رد.يگ يارائه خدمات را در برم

  دقت-
  تخصص-
  ير ذهنيتصو-
  يم شخصيت/ حريامن-

)، پولسا و ٢٠١٣( يخ دامانحوريه و شي، آل بور)۲۰۱۳(
  )٢٠١٠رکتور (يو د لادايسي)، ٢٠١١همکاران (

  نيتضم  ٤

مشفقانه به  ييت پاسخگويفين بُعد از کيا
ر ستم و اعتباي. توان سشوديمرا شامل  کنندگانمراجعه

و مطمئن است که  يمنيآن در فراهم آوردن خدمات ا
 يپرستاران سازمان برا ييو توانا يستگيانگر شاينما

 کنندهمراجعهنان به يک حس اعتماد و اطميالقاء 
در  مخصوصاًت خدمات يفين بُعد از کي. اباشديم

با توجه به  يمثل خدمات درمان ريپذسکيرخدمات 
  ت حفظ جان افراد مهم است.يحساس

  نهيهز-
  يادب و مهربان-
  جبران-

 خواه وطن و ياسد ي)، بن١٣٨٧و همکاران ( دوستفهيوظ

 يعلهنک ياحمد)، ١٣٩٤(و همکاران  يزيعز)، ١٣٨٩(
زارع  و يرغفوريم)، ١٣٩٢و همکاران ( يگيب ، هواس)۱۳۹۳(

 و عطافر)، ١٣٨٨و همکاران ( ايمحمدن)، ١٣٩١( ياحمدآباد
و  يبهادر)، ١٣٩١و همکاران ( يطراح)، ١٣٨٩( ياستک

 يابوالقاسم گرج)، ١٣٩١و همکاران ( عجم)، ١٣٩٢همکاران (
)، ۱۳۸۲( يو محمد باعرض ل)، مقب١٣٩٠و همکاران (

، )۱۳٨۸و فرجام ( ينيام)، ١٣٨٧(و همکاران  ييقامولاآ
ن همکارا ل ويهل)، ١٣٧٨( يمني، ا)١٣٩٣و همکاران ( يکاووس

 ندو آکل ني)، داچ٢٠١٣( يخ دامانحوريه و شي، آل بور)۲۰۱۳(
)، ٢٠٠٥( همکارانس و يديگر)، ٢٠٠٤( م و تنگيل)، ٢٠٠١(

)، پولسا و ٢٠٠٧( ک و هازليم)، ٢٠٠٦( لرنکو س يکر
  )٢٠١٠رکتور (يو د لادايسي)، ٢٠١١همکاران (

  يهمدل  ٥

ت ي، احترام به شخصيو علاقمند يهمدل
مهم  يهايعلاقمند، دانستن کنندگانمراجعه
 ياز کلمات قابل فهم برا يريگبهرهو  کنندگانمراجعه
 يه آنان است. تعامليبا توجه به روح کنندگانمراجعه

ان قانع شوند که سازم کنندگانمراجعهکه  يژه، بطوريو
سازمان مهم  يبرا هاآنرا درک کرده است و  هاآن

ه ژيو توجه و کنندهمراجعهبا  يو همدل يکيهستند. نزد
  و تلاش در جهت درک. يبه و يو فرد

  يدلسوز-
  طرز رفتار-
  ارتباطات-

 )،١٣٨٧و همکاران ( دوستفهيوظ)، ١٣٩١ن (و همکارا يزارع
، )۱۳۹۳( يعلهنک ياحمد)، ١٣٨٩( خواه وطن و ياسد يبن

و همکاران  يدگليب يصباح)، ١٣٩٢و همکاران ( يگيب هواس
و  ايمحمدن)، ١٣٩١( يزارع احمدآباد و يرغفوريم)، ١٣٨٧(

و  يرزلانسر)، ١٣٨٩( ياستک و عطافر)، ١٣٨٨همکاران (
و  يطراح)، ١٣٩١و همکاران ( عجم)، ١٣٩١همکاران (
ابوالقاسم )، ١٣٩٢و همکاران ( يبهادر)، ١٣٩١همکاران (

، )۱۳۹۰و همکاران ( يبادآجنا)، ١٣٩٠و همکاران ( يگرج
و همکاران  ييقامولا)، آ۱۳۸۲( يو محمد باعرض لمقب

 ل ويهل)، ١٣٧٨( يمني، ا)۱۳٨۸و فرجام ( ينيام)، ١٣٨٧(
)، ٢٠١٣( يخ دامانحوريشه و ي، آل بور)۲۰۱۳همکاران (

ا )، پولس٢٠٠٥( س و همکارانيديگر)، ٢٠٠١( و آکلند نيداچ
  )٢٠١٠رکتور (يو د لادايسي)، ٢٠١١و همکاران (

و مورد  ييشناسا اندداشتهرا  يت مشتريرضا يهامدلن تکرار در يشتريب يکه دارا کنندگانمراجعه يمندتيرضا يهاشاخصن پژوهش، يدر ا
  ش داده شده است.ي) نما۲(جدول شماره  يت مشتريرضا يهاشاخصن موارد در جدول ياستفاده قرار گرفته است. ا
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  يمشتر يمندتيرضا يهامدلدر  کنندگانمراجعه يمندتيرضا يهاشاخص يفراوان): ۲جدول (

  مدل
  
  

  شاخص

هسکت 
١٩٩٤  

ت يرضا
 يمشتر

کا يدر آمر
١٩٩٦  

ت يرضا
در  يمشتر
  ١٩٩٩اروپا 

ت يرضا
 يمشتر

در 
س يسوئ

٢٠٠٠  

رونالد 
٢٠٠٠  

ت يرضا
در  يمشتر

 يمالز
٢٠٠١  

مانوئل و 
پدرو 

٢٠٠١  

ن و يدو
همکاران 

٢٠٠٤  

ن يديآ
و اوزر 
٢٠٠٥  

لماز ييترک
و اوزکان 

٢٠٠٧  

  *  *  *  *  *      *  *    يانتظارات مشتر
  *  *  *  *  *      *  *    ت درک شدهيفيک

  *    *  *  *  *    *  *  *  ارزش درک شده
  *  *  *  *  *  *  *  *  *  *  يت مشتريرضا
      *            *    يت مشتريشکا
  *  *  *  *  *      *      ر درک شدهيتصو

              *        يمکالمه مشتر
تعهد درک شده 

  سازمان
            *        

ت درک شده يرضا
  سازمان

*        *    *        

درک شده  يوفادار
  سازمان

*        *    *        

                    *  حفظ کارکنان
                    *  کارکنان يوربهره

      *                ارتباطات
    *  *                نانياعتماد و اطم
ت يريکنترل و مد

  اتيشکا
                *    

    *                  ريينه تغيهز

عملکرد پرستاران بر  ريتأث ين پژوهش، بررسيهدف از ا
و  يخصوص يهامارستانيبدر  کنندگانمراجعه يمندتيرضا
استان تهران  يهامارستانيبدر  يعملکرد يهاشاخص يبندرتبه

  .باشديم
  

  مواد و روش کار
 يهاپژوهشو در زمره  يک پژوهش کاربرديپژوهش حاضر 

  قرار دارد. يشيماي_پيفيتوص
 يآمارجامعه بوده است.  يدو جامعه آمار ين پژوهش دارايا
 يعملکرد يهاشاخص يبنددسته دييتأو  ياعتباربخش يبرا اول

ق جدول ين بودن از طريل نامعيق و به دلينه تحقيشيبرآمده از پ
 يهامارستانيببه  کنندگانمراجعهنفر از  ۳۸۴مورگان، حجم نمونه 

ساده  يتصادف يريگنمونهاستان تهران که به صورت  يخصوص
استان تهران حدود  يخصوص يهامارستانيبانتخاب شدند. تعداد 

                                                             
1 Parasuraman 

در پژوهش مورد استفاده قرار  هاآنمارستان بوده که همه يب ۶۰
نفر  ۱۵که  اندبوده يدوم، خبرگان پرستار يگرفته است. جامعه آمار

شرکت  يسات زوجيق مقاياز طر هاشاخص يبندرتبهدر  هاآناز 
و  يمدارک پرستارن انتخاب، دارندگان يدر ا يار خبرگيکردند. مع

  بوده است. يدانشگاه دولت يات علميعضو ه
پرسشنامه استفاده شده است. دو از  هاداده يگردآور منظوربه

) که اقتباس ۹وکوزان و همکاران (يدر پرسشنامه اول از پرسشنامه بو
) شامل ابعاد: عوامل ۱۰و همکاران ( ١شده از پرسشنامه پاراسورامان

 ۹نان (يت اطمي)، قابلسؤال ۷( ييو)، پاسخگسؤال ۷محسوس (
 ۸( يمندتيرضا) و سؤال ۶( ي)، همدلسؤال ۵ن (ي)، تضمسؤال
کم  يليشامل خ ييتاپنج /يادرجهاس پنج ين مقي) و همچنسؤال

) استفاده شد. ۵اد (يز يلي) و خ۴اد (ي)، ز۳)، متوسط (۲)، کم (۱(
ب يپرسشنامه با ضر يياين پايو همچن دياسات توسطپرسشنامه  يروائ
قرار گرفت. پرسشنامه دوم شامل  دييتأمورد  ۰,۹۸کرونباخ  يآلفا
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بوده است که در  يف ساعتيبر اساس ط يسات زوجيجداول مقا
پرسشنامه  ييجامعه خبرگان مورد استفاده قرار گرفته است. روا

آن به  ييايخبرگان بوده و پا دييتأمورد  ياشبکهبر مدل  يمبتن
ز ين يسات زوجيدر مقا ۰,۱کمتر از  ينرخ ناسازگارل داشتن يدل

 ).۱۲-۱۱قرار گرفت ( دييتأمورد 
ل ياول، روش تحل يحاصل از جامعه آمار يهادادهل يروش تحل

  بوده است. يدييتأ يعامل
ل شبکه يدوم، تحل يحاصل از جامعه آمار يهادادهل يروش تحل

 يهاسالن يماب متليمتل بوده است. دياست که مشتمل بر روش د
 ديارائه گرد در جنواال يبتل ممورتوسط موسسه  ۱۹۷۶تا  ۱۹۷۲

ل ئرا در مسا هاشاخصن يماب يمعلول ين روش روابط علي. ا)۱۳(
 متليد. کنديمل يملموس تبد يک مدل ساختاريبه  يريگميتصم

که شامل  يک مدل ساختاريل يه تحليه و تجزيته يبرا يروش جامع
 متليد. )۱۳( باشديماست،  دهيچيعوامل پن يب يمعلول يروابط عل
به  قادر هاگرافن ي، و اکنديمعمل  دارجهت يهاگراف بر اساس

 يهاگرافهستند. بعلاوه،  هاستميرسيزان يم دارجهتش روابط ينما
ف نموده ين عناصر را توصيروابط ب موجود در ياهيپام يمفاه دارجهت

، متليدجه روش ي. نتدهنديمرا نشان  ريتأثر يمقاد يعدد طوربهو 
کاربرد  منظوربهگروه علت و معلول است.  م عوامل موجود به دويتقس

استفاده شده توسط  يدهوزنروش  پژوهشن يامتل، يدآسان 
 ).۱۴مورد استفاده قرار داده است (را  ١فونتلاو کابوس 

حالت  ،مطرح شــد يســاعت ل شــبکه که توســطيند تحليدر فرآ
ل يتحل کهيحالاست. در  ٢يل سلسله مراتبيتحلک يتکن افتهيميتعم

ک ي يبا ارتباطات سـلسـله مراتب يبه ارائه چارچوب يسـلسـله مراتب
ـــو ـــبکه يتحل. پردازديمه يس ن يب تردهيچيپ يارتباطات درونل ش

ــم ــطوح تص ــبتم و يس ل يتحلکرد ي. در رورديگيمرا در نظر  هانس
ست که در ين زنجيگزيجا هاشبکههمراه با بازخور، شبکه  شده ا ره 

سادگيآن ارتباطات ب سطوح به  سلط ترنييپاا يبالاتر  ين  ا در ي، م
ــتق ــلط و مس ــتقيا غيم و يحال تس ــودينمم ارائه يرمس  عنوانبه. ش

بصــورت  هانهيگزت ياهم کنندهنييتعارها يت معينه تنها اهم ،مثال
ـــت، بلکه اهميک زنجي ـــت بر اهم هانهيگزت يره اس ت يممکن اس

شد. بنابرايتاث ارهايمع سله مراتبين يرگذار با سل ساختار   يخط يک 
ستم يست. سيده قابل کاربرد نيچيستم پيک سي ين برايبالا به پائ

سط  توانديمهمراه با بازخور  شبکه نمايتو شود که در يک  ش داده 
 ا اجزاء هستند.يانگر سطوح يب هاگرهآن 

نشان داده  ۱ن پژوهش در شکل ياستفاده در ا ياشبکهمدل 
ت ي، قابليي(عوامل محسوس، پاسخگو هانهيگزشده است و سطح 

موارد  يدييتأل عامل ي) از روش تحلين و همدلينان، تضمياطم
ارها ينه پژوهش به دست آمده و سطح معيشياحصاء شده و از پ

ر يت درک شده، ارزش درک شده و تصويفي، کي(انتظارات مشتر
شده  يطراح يمشتر يتمنديرضا ينظر ياساس مباندرک شده) بر 

  ده است.يخبرگان رس دييتأو به 

 يخصوص يهامارستانيبدر  کنندگانمراجعه يمندتيرضاپرستاران بر  يعملکرد يهاشاخص يبندتياولو يل شبکه برايتحل ):۱شکل (
  استان تهران

  
  

                                                             
1 Gabus and Fontela 2 AHP 
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  هاافتهي
  :باشديمر يبه قرار ز ۳استان تهران در جدول  يخصوص يهامارستانيبمورد مطالعه  کنندگانمراجعه يشناختتيجمعاطلاعات 

  
 کنندگانمراجعهات يمربوط به خصوص يفيآمار توص ):۳جدول (

  يدرصد فراوان  يفراوان  کنندگانمراجعه
  

  تيجنس
  ٤٣,٨  ١٦٨  مرد
  ٥٦,٢  ٢١٦  زن

  
  

  يبازه سن

  ١,٠  ٤  سال ٢٠کمتر از 
  ٤٦,٩  ١٨٠  سال ٣٠تا  ٢١
  ٣٨,٣  ١٤٧  سال ٤٠تا  ٣١
  ٩,١  ٣٥  سال ٥٠تا  ٤١
  ٢,٦  ١٠  سال ٦٠تا  ٥١

  ٢,١  ٨  سال ٦١شتر از يب
  
  

  لاتيتحص

  ٠,٥  ٢  پلميرديز
  ٢,١  ٨  پلميد

  ٠,٥  ٢  يکاردان
  ١٩  ٧٣  يکارشناس
  ٧٢,١  ٢٧٧  ارشديکارشناس

  ٥,٨  ٢٢  يدکتر
  
  

 درصد ۵۶,۲زن با  کنندگانمراجعهت يج، جنسيبراساس نتا
 درصد ۴۶,۹سال با  ۳۰تا  ۲۰ن يسن، افراد ب ازنظر، ين فراوانيشتريب

با  درصد ۷۲,۱ارشد با  يلات کارشناسيزان تحصيت و مياکثر يدارا
  .باشديم يفراوان نيشتريب

رابطه  يرسون جهت بررسيپ يب همبستگيمقدار ضر ۴جدول 
نان، يت اطمي، قابلييعوامل محسوس، پاسخگو يرهايان متغيم

و  دهديمرا نشان  کنندگانمراجعه يمندتيرضاو  ين، همدليتضم
بوده و رابطه  درصد ۹۹نان يب بدست آمده در سطح اطميضرا يتمام

  وجود داشت. يم) معناداري(مستق
  

  کنندگانمراجعه يمندتيرضاپرستاران بر  يعملکرد يهاشاخص يهمبستگ يبررس يرسون برايج آزمون پينتا ):۴جدول (
  کنندگانمراجعه يمندتيرضا  يهمدل  نيتضم  نانيت اطميقابل  ييپاسخگو  عوامل محسوس  رهايمتغ

  ٠,٧٢٦**  ٠,٦٣٦**  ٠,٦٠٧**  ٠,٦٨٠**  ٠,٧٠١**  ١  عوامل محسوس
  ٠,٨١٠**  ٠,٨٢١**  ٠,٨١٤**  ٠,٨٨٣**  ١    ييپاسخگو

  ٠,٨٣٦**  ٠,٨٦٨**  ٠,٨٦٥**  ١      نانيت اطميقابل
  ٠,٨١٨**  ٠,٨٧٦**  ١        نيتضم
  ٠,٨٥٣**  ١          يهمدل
  ١            کنندگانمراجعه يمندتيرضا

  .باشديم P<0.01 يدر سطح معنادار يح: ** همبستگيتوض
  

  نشان داده شده است. ۵در جدول  يساختار يابيمدلو  يل عامليج تحلين نتايهمچن
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  کنندگانمراجعه يمندتيرضاپرستاران بر  يعملکرد يهاشاخص يبرازش ساختار يهاشاخص): ۵جدول (
 P-value  RMSEA  NFI  NNFI  CFI  RMR df  /df٢ ٢  شاخص

  ٠,٠٥٣  ٠,٩٨  ٠,٩٨  ٠,٩٧  ٠,٠٧٧  ٠,٠٠٠٠٠  ٢,١٨  ٥٢٢  ١١٣٧,٠٧  به دست آمده
  ک به صفرينزد  ٠,٩>  ٠,٩>  ٠,٩>  >٠,١    >٣      مقدار مجاز

  
 يعملکرد يهاشاخص يريگاندازه، مدل ۵ بر اساس جدول

 است، چرا يمدل مناسب کنندگانمراجعه يمندتيرضاپرستاران بر 
ر يقرار دارد. سا ۳و  ۲ن يدر بازه ب يدو به درجه آزاد يکه نسبت کا

ن يبد. دهنديمز تناسب مدل را نشان ياستفاده شده ن يهاشاخص
شده است  ۰,۰۷۷برابر با  ١نيانگيمجموع مجذورات م يب، خطايترت

مقدار مناسب است.  يو مقدار باشديم که کمتر از مقدار مجاز
 تناسب شاخص، ٣يشاخص نرمال شده برازندگ، ٢شاخص بنتلر بونت

 يجه مقدار مناسبيهستند که در نت ۹۰ يبالا يز همگين ٤ياسهيمقا
ز ين ٥انسيمانده و کوواريانس باقيوارن شاخص ي. همچنباشنديم

پس مقدار  ،ک به صفر استيکه نزد دهديمرا نشان  ۰,۰۵۳مقدار 
  .باشديم يمناسب

  
 يعملکرد يهاشاخص يرگذاريتاث دهندهنشان يج آزمون تينتا

درصد بوده  ۹۵نان يدر سطح اطم کنندگانمراجعه يمندتيرضابر 
  است.

، با توجه به مطالعات يمندتيرضا يارهايمع ييپس از شناسا
انجام گرفته و در جدول  ۲۰۰۷تا  ۱۹۹۴ يهاسالن يانجام شده که ب

ت يفي، کي"انتظارات مشتر يهاشاخصنشان داده شده است،  ۲
ن ياستخراج و ار درک شده" يدرک شده، ارزش درک شده و تصو

(علت و  يريرپذيتأثو  يرگذاريزان تاثين مييارها جهت تعيمع
ش داده شده ينما ۲متل انجام و در شکل يک دي) در تکنيمعلول
  است.

 

  متل)ي(د ينمودار علت معلول ):۲شکل (
  
  

(انتظارات  CEت درک شده) و يفي(ک Q يارهايمع ۲در شکل 
ر درک شده) ي(تصو I (ارزش درک شده) وV رگذار وي) تاثيمشتر

) ۰,۹۹۵ت درک شده) (يفي(ک Qل ين تحليهستند و در ا ريرپذيتأث
ن مجموعه است، يار ايمع نيترتيبااهمن و يرگذارتريقطع تاث طوربه
  .باشديمارها ير معينسبت به سا مبدأاز  يشتريطول ب يرا دارايز

 يارهايو مع يعملکرد يهاشاخص يبندرتبهج ينتا
ل شبکه يک تحليرا با استفاده از تکن کنندگانمراجعه يمندتيرضا

  ش داده شده است.ينما ۳در شکل 

                                                             
1 Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 
2 Normed Fit Index (NFI) 
3 Non-Normed Fit Index (NNFI) 

ارها در يو مع هانهيگزت يب اهمين ضراييدر تع يرکن اصل
ت يدر خصوص اهم خبرگان يهاقضاوتبر  يشبکه مبتن ليتحل
ک يدر  يسات زوجيمقا سياترا چند ميک يارها درون يو مع هانهيگز

سات يس مقايل ماتريتشک يبرا. باشديم ۹تا  ۱ يازدهيبازه امت
 اکسلشده از پرسشنامه به نرم افزار  يآورجمع يهادادهابتدا  يزوج

، خبرگاننظرات  يهندسن يانگيمنتقل شده و پس از محاسبه م
سوپر در نرم افزار  يسات زوجيمقا يهاسيماترحاصل آن بصورت 

  مورد استفاده قرار گرفت. ژنزيدس
  ان شده است.يب ۳ج در شکل ينتا

4 Comparative Fit Index (CFI) 
5 Root Mean Square Residual (RMR) 
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  ژنزيسوپردس افزارنرم يدر خروج هانهيگزارها و ير نرمال معيمقاد ):۳شکل (
  

ت يقابل؛ هانهيگزن ياز ب شوديممشاهده  ۳همانطور که در شکل 
ب يت و سپس به ترتين اهميشتريب يدارا )۰,۴۳۱نان (ياطم

) و عوامل ۰,۱۳۱( ي)، همدل۰,۱۴۸ن (ي)، تضم۰,۱۶۰( ييپاسخگو
 ارهايمعان ي. در مباشنديم يبعد يهارتبه يدارا )۰,۱۲۸محسوس (

ارزش درک شده، و سپس  ريتأثن يشتريب يدارا يانتظارات مشترز ين

قرار  يبعد يهاگاهيجادر  ر درک شدهيت درک شده و تصويفيک
 دارند.

نشان داده  ۶در جدول  يسات زوجيمقا يتمام ينرخ ناسازگار
باشد، سازگار  ۰,۱که عدد بدست آمده کمتر از ياست، در صورت

  .باشديم
  

  يسات زوجيمقا ):۶جدول (
  جهينت  ينرخ ناسازگار  

  سازگار  ٠,٠٠٠٨٦  کنندگانمراجعه يمندتيرضا
  سازگار  ٠,٠٠٤٨١  يانتظارات مشتر

  سازگار  ٠,٠٠٦٣٠  ت درک شدهيفيک
  سازگار  ٠,٠٠٥٩٩  ارزش درک شده

  سازگار  ٠,٠٠٦٠١  ر درک شدهيتصو
  سازگار  ٠,٠٠٤٠٤  عوامل محسوس

  سازگار  ٠,٠٠٣٧٣  ييپاسخگو
  سازگار  ٠,٠٠٥١٤  نانيت اطميقابل

  سازگار  ٠,٠٠١٥٩  نيتضم
  سازگار  ٠,٠٠٤٥٤  يهمدل
  
 

) يعملکرد يهاشاخص( هانهيگزک از يهر  ريتأثزان يچنانچه م
) در نظر کنندگانمراجعه يمندتيرضاارها (يرا بدون توجه به مع

؛ درصد ۴۳,۱زان يبه منان يت اطميقابل ريتأثج از يم، نتايريبگ
 درصد ۱۳,۱ ي؛ همدلدرصد ۱۴,۸ن ي؛ تضمدرصد ۱۶,۰ ييپاسخگو

  ت دارد.يدر هدف پژوهش، حکا درصد ۱۲,۸و عوامل محسوس 

  يريگجهينتبحث و 
 يعملکرد يهاشاخصن ين پژوهش نشان داد که بيا يهاافتهي

 يهامارستانيبدر  کنندگانمراجعه يمندتيرضاپرستاران و 
  وجود دارد. )P<0.01(معنادار  ياستان تهران همبستگ يخصوص

پرستاران مربوط  يعملکرد يهاشاخصر يب مسين ضريشتريب
ب ين ضريو کمتر ۱۳,۴۷ يو معنادار ۰,۹۸نان با يت اطميبه بُعد قابل
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بود.  ۶,۴۲ يو معنادار ۰,۷۷ر مربوط به بُعد عوامل محسوس با يمس
نشان داد  ياجتماع نيتأم يهامارستانيبدر  اينيمحمدمطالعه 

 ي. محمد)۱۵(نان بود يت اطميب مربوط به بُعد قابلين ضريشتريب
ت خدمات بر يفيو همکاران در پژوهش خود با هدف سنجش ک

زنجان با  يهامارستانيبماران در ياساس ادراکات و انتظارات ب
ت يب را در بُعد قابليضر نيتربزرگاستفاده از مدل سروکوال، 

ب را در بُعد عوامل محسوس نشان دادند ين ضرينان و کمترياطم
ت خدمات در يفيک يابي، با ارز١يوسکيسني. مطالعه و)۱۶(
ت يب را در بُعد قابلين ضريشتري، بيکلپوسکون يهامارستانيب

گزارش شده  يتيل نارضايدل نيترمهم. )۱۷(ان کردند ينان بياطم
 ي، عبارت از موجود نبودن تابلوهاهامارستانيبن به يتوسط مراجع

مختلف  يهابخشف در يو شرح وظا يبخشدرون يراهنما
مارستان (عوامل محسوس) بود که موارد گزارش شده جزء اصول يب

. در )۱۸( شوديمشتر به رفاه مربوط يستند و بين ياتيمهم و ح
نان نشان يت اطميب در بُعد قابليپژوهش حاضر، بالا بودن ضر

را در زمان  انددادهکه  ييهاوعدهمربوطه  يهامارستانيبکه  دهديم
و در زمان لازم توجهات صادقانه در جهت  اندرساندهمقرر به انجام 

انجام  ين بار به درستيو کارها همان نخست انددادهرفع مشکل نشان 
(عوامل محسوس)  يکيزيط فيکه مح يينجاشده است. از آ

ارائه شده و  يعملکرد يهاشاخصدر بهبود  يمارستان نقش مهميب
ن ي. همچن)۱۹(ت خدمات دارد يفياز ک کنندگانمراجعه يابيارز
بود. در  ۱۳,۲۱ يو معنادار ۰,۹۶با  يير بُعد پاسخگويب مسيضر

واقع شد و نشان داد که بُعد  مؤثر ييبُعد پاسخگو ٢بيمطالعه عندل
 ينان دارايت اطمياز بُعد قابل يخصوص يهامارستانيبدر  ييپاسخگو

است و  يدولت يهامارستانيبنسبت به  يت بالاترياهم
هستند  يدولت يهامارستانيبپاسخگوتر از  يخصوص يهامارستانيب
بود.  ۱۴,۲۵ يو معنادار ۰,۹۶با  يعد همدلبُر يب مسي). ضر۲۰(

در  ياريبس ريتأث يعد همدلو همکاران نشان دادند که بُ ٣ياخلاق
ج پژوهش ي. نتا)۲۱( داشته است کنندگانمراجعه يمندتيرضا

از  يکي عنوانبه يعد همدلو همکاران نشان داد که بُ وکوزانيبو
 ه شناخته شديترک يمارستان خصوصيدر چهار ب هاشاخص نيترمهم

بود که  ۱۱,۶۷ يو معنادار ۰,۹۶با  نيتضمعد بُر يب مسي). ضر۹(
  ).۲۲است (اشاره شده  ٤ک و هازليدر مطالعه م

ل شبکه بر اساس يند تحلياز فرآج به دست آمده يبا توجه به نتا
 ۰,۴۳۱ يت نسبيدرجه اهمنان با يت اطميقابل نظر خبرگان، شاخص

 يمندتيرضارگذار بر يتاث يشاخص عملکرد نيترمهم عنوانبه

                                                             
1 Wisniewski 
2 Andaleeb 
3 Akhlaghi 
4 Mik & Hazel 

 ييپاسخگو شاخصشناخته شد.  از منظر خبرگان کنندگانمراجعه
گاه دوم قرار گرفته است. يدر جا ۰,۱۶۰ يت نسبيدرجه اهمبا 

ت يبا درجه اهم يو همدل ۰,۱۴۸ يت نسبين با درجه اهميتضم
به  ۰,۱۲۸ يت نسبيبا درجه اهم وسحسعوامل مو  ۰,۱۳۱ ينسب
 اينيمحمدگاه سوم تا پنجم قرار گرفتند. در پژوهش يب در جايترت

ت يتهران انجام شد، قابل ياجتماع نيتأم يهامارستانيبکه در 
وکوزان و يق بوي). در تحق۱۵گاه اول قرار گرفت (ينان در جاياطم

نان و يت اطمي، قابلهامارستانيبج نشان داد که در ينتا ٥يفسيس
 ٦يدي). پژوهش حم۲۳( باشنديم يترمهمت ياولو يدارا ييپاسخگو

ن يانجام شد ابعاد تضم يبهداشت يهامراقبتکه در بخش  و همکاران
  ).۲۴سوم و چهارم قرار گرفتند ( يهارتبهدر  يو همدل

مورد مطالعه، نشان داد  يارهايمتل در بخش معيل ديتحل
در رتبه اول، ارزش  ۰,۳۶۱ يت نسبيبا درجه اهم يانتظارات مشتر
ت درک يفيدر رتبه دوم، ک ۰,۲۷۰ يت نسبيجه اهمدرک شده با در

ر درک شده يدر رتبه سوم و تصو ۰,۲۴۲ يت نسبيشده با درجه اهم
 يارهايمع نيترمهمدر رتبه چهارم  ۰,۱۲۴ يت نسبيبا درجه اهم

از منظر  يخصوص يهامارستانيبدر  کنندگانمراجعه يمندتيرضا
و  ٧يرزلانسر ن پژوهش قرار گرفته است. در مطالعهيخبرگان ا

کرمانشاه،  يدانشگاه علوم پزشک يدرمان يهمکاران در مراکز آموزش
شد  يابيدر حد خوب ارز کنندگانمراجعهت درک شده توسط يفيک
ت درک شده در يفيو همکاران ک ٨ي). در مطالعه زارع۲۵(
ن در سطح يدگاه مراجعيتهران از د يخصوص يهامارستانيب

ز يا ني). در مطالعات مشابه انجام شده در دن۱۹بود ( يبخشتيرضا
 ).۲۶-۲۷ن سطح گزارش شده است (يت درک شده، در هميفيک

 يشنهادهاين پژوهش، پيا يهاافتهيب بر اساس ين ترتيبه ا
 :شوديمر ارائه يز يکاربرد
 و  روزبه يکيزيزات و امکانات فياز تجه هامارستانيب

شد، و زه بايد همواره پاکيمارستان بايط بيد استفاده کنند، محيجد
ن ظاهر يمرتب و آراسته داشته باشند. همچن يپرستاران ظاهر

  شود. يبا و جذاب طراحيز ياگونهد به يمارستان بايب
  استان تهران که با  يخصوص يهامارستانيبمسئولان

معتبر  يهاپژوهش ي، از تمامکننديمنرم  وپنجهدستنه بالا يهز
خود با سطح استاندارد و  يهااختلافموجود جهت بهبود 

 ند.ياستقبال نما هاآناستفاده نموده و از  بخشتيرضا
  ت باعث به وجود آمدن حس لذت يفياز آنجا که بحث ک

 يهامارستانيبکه  شوديمشنهاد ي، پشوديم کنندگانمراجعهدر 

5 Büyüközkan and Çifçi 
6 Hamidi 
7 Razlansari 
8 Zarei 
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 يمدرن، خدمات يهاروشا و يروز دن يتکنولوژ با استفاده از يخصوص
ن ارائه گردد تا بتوانند احساس لذت را در يريمتفاوت نسبت به سا

 .وجود آورند به کنندگانمراجعه
 مداوم و مستمر از  طوربه ،جاد شبکه تبادل نظريبا ا

خدمات  يهارائدر ارتباط با نحوه  نيمراجعر و انتظارات يمتغ يازهاين
 يهيپامبنا و  عنوانبهن انتظارات يو ا ازهايآگاه شوند و با قرار دادن ن

عمل  هاآنمناسب و فراتر از انتظارات  ياگونهخدمات، به  يارائه
 بخشلذتاز خدمات  يند برخوردارياق حس خوشين طريکنند تا از ا

 خود به وجود آورند. کنندگانمراجعهرا در اذهان 
 ران جهت درک و يمد يبرا يآموزش يهادوره يبرگزار
ت يبه اهم بردنيپو  پرستاران يهاخواستهازها و ين شناخت

ز ا پرستاران يسازمان، توانمندساز يو حفظ آن برا يمداريمشتر
کردن  روزبهمستمر جهت  طوربه يآموزش يهادوره يق برگزاريطر

 ،يشغل يهافرصتجاد يو پزشکان، در کنار آموزش ا پرستاراندانش 
 در ژهيوبه مناسب يابيارزش يهاهيرو و پاداش يهاستميس يبرقرار
 .شوديم شنهاديپ نيمراجع با محترمانه برخورد با ارتباط
 با استفاده از يو درمان يران مراکز بهداشتيمد ،

چندشاخصه قادر خواهند بود تا به  يريگميتصم يهاکيتکن
 يمندتيرضاپرستاران بر  يعملکرد يهاشاخص يبندتياولو

جهت  يزيربرنامه، به هاتياولوبپرازند و با توجه به  کنندگانمراجعه
  بپردازند. هايساماننابهت و اصلاح يتقو

که  باشديمجامعه خبرگان  پژوهش،ن يا يهاتيمحدوداز 
در ساعات  هاآنبه  يبودند و دسترس يساعات کار طولان يدارا

ن امر يار مشکل بود که ايبس هاپرسشنامهپاسخ به  ياستراحت برا
خود  يدر ساعت کار هاپرسشنامهه ا بره مبباعث شد که جامعه خ

  پاسخ دهند.
فوق به  يهاشاخصبا استفاده از  توانيم يدر مطالعات آت

و  يدولتا در بخش يبهداشت و درمان و  يهاحوزهر يدر سا يبررس
مانند،  شاخصهچند يريگميتصم يهاروشگر يبا استفاده از د

 پژوهشج بدست آمده با يرد و نتايانجام گ الکتر و کوريس، ويتاپس
  .سه شوديفوق مقا

  
  يتشکر و قدردان

 ياخلاق هيدييتأمصوب با  ارشديکارشناس نامهانيپان مقاله از يا
ام نور استخراج شده است. يص در دانشگاه پ/٢٢٥٣/٧به شماره 

که در  يزانيعز ياز تمام داننديمن مقاله بر خود لازم يسندگان اينو
و  هاپرسشنامهل يپژوهش حاضر شرکت نمودند و در تکم

را داشته  يت تشکر و قدردانينمودند، نها ياريلازمه  يهايهماهنگ
از مشکلات جامعه بزرگ  يد است مقاله حاضر بتواند گرهيباشد. ام

سندگان ين نويلازم به ذکر است که ب د.يبگشا يپرستار کشزحمتو 
  وجود ندارد. يمقاله تعارض منافع
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Abstract 
Background & Aims: Today, with increasing competition, health centers are taking steps towards client 
satisfaction with a tendency to strategic and systematic actions. The purpose of this study was to 
investigate the effect of nurses' performance on client satisfaction in private hospitals of Tehran 
province, Iran, and ranking their performance indicators. 
Materials and Methods: This descriptive-survey study was performed along the summer of 2021 in all 
the private hospitals in Tehran. The opinions of 384 patients referred to the private hospitals and 15 
expert nurses were collected in Buyukozkan et al. (2011) questionnaire and paired comparison tables, 
and were used as the basis for analysis. In this study, we used confirmatory factor analysis to classify 
the performance indicators of nurses on the satisfaction of the clients and the combined approach of 
analytical network process to rank performance indicators. We also used Dimatel to investigate the 
cause-effect relationships of the satisfaction criteria of the clients. 
Results: Five performance indicators including tangible factors, responsiveness, reliability, assurance, 
and empathy on client satisfaction were examined. Perceived quality criterion had the highest impact 
and importance among client satisfaction criteria (0.995). Reliability (0.431), responsiveness (0.160), 
Assurance (0.148), empathy (0.131), and tangible factors (0.128) were placed in the next ranks, 
respectively. 
Conclusion: Despite the similarities and differences between the opinions of expert nurses and clients, 
managers and nursing supervisors of private hospitals should pay attention to both sources of 
information (experts and clients) in making decisions about improving clients' satisfaction from the 
services of these centers, and by using the obtained priorities, they also should plan to strengthen and 
correct the irregularities. 
Keywords: Nurses' Performance, Clients' Satisfaction, Private hospital 
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