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Abstract 

Introduction: The most important asset of any organization is their clients. The aim of this study 

was to evaluate the relationship between human capital and satisfaction with services at Sabalan 

Social Security Hospital in Ardebil, Iran. 

Methods: The population in this descriptive study was allocated to two groups: intra organizational 

and extra organizational. Intra organizational managers and employees consisted of 190 individuals 

and extra organizational group included 240 candidates. The census method was used for sampling 

and a researcher-made questionnaire was used for data collection. Descriptive statistics (mean, 

standard deviation, etc.) was used to analyze the data, as well as Pearson correlation coefficient and 

multivariate regression model. 

Results: The results showed that there was a significant positive relationship between human 

resources and satisfaction in hospital services (P < 0.001). 

Conclusions: According to the results of the study, human capital can be considered as one of the 

most important factors related to the satisfaction of service in hospitals and health centers. 

Administrators and managers may value human capital to increase satisfaction of services. 
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مقدمه

پزشکی بوده و منبع مهم  یهامهارتمراکز انتقال دانش و  هایمارستانب

 که با دهندیمو قدرتمندی را از لحاظ اطلاعات و تکنولوژی تشکیل 

استفاده از تسهیلات و امکانات ویژه خود و با ارائه خدمات تخصصی و 

حفظ، بازگشت و ارتقاء فوق تخصصی در جهت تولید محصولی به نام 

سطح سلامت جسمانی و روانی افراد جامعه و در نهایت تأمین رضایت 

در بین اجزاء مختلف  .(3)کنند یممددجویان نقش اساسی ایفاء 

عامل رشد  ینترعمدهبیمارستان سیستم بهداشت و درمان، خدمات 

از  یاکه سطح عمده دهدیهزینه در بسیاری از کشورها را تشکیل م

منابع ملی را به خود اختصاص داده و مسئول بخش وسیعی از کل 

محور  .(2)درصد( است  07تا  17بهداشت و درمان )بین  هایینههز

نظارت بر عملکرد  2777اصلی بحث سازمان بهداشت جهانی در سال 

ان ها باید اطمینکه دولت کردیسیستم بهداشت و درمان بود و تأکید م

درمان کشورشان مساعدترین و  یابند که سیستم مراقبت بهداشت و

 .(1)کند یخدمات را برای جامعه تأمین و فراهم م ینترمطلوب

خدماتی  یهاسازمانجلب رضایت مراجعین، هدف اساسی همه 

« همواره حق با مردم است»و در این راستا شعار  شودیممحسوب 

 چکیده

ها در نحوه ارائه خدمات به او سازمان یهاتلاش یو تمام رودیهر سازمان به شمار م ییدارا نیبدون شک ارباب رجوع مهمتر مقدمه:

 یمطالعه، بررس نیبرخوردار است. لذا هدف ا یخاص تیلذا توجه، تمرکز و حفظ ارباب رجوع درسازمان ها از اهم کند؛یم دایارزش پ

 .باشدیم لیسبلان اردب یاجتماع نیتأم مارستانیب رندگانیخدمات گ یتمندیرضا زانیبا م یانسان یهاهیسرما نیارتباط ب

ژوهش پ نیدر ا ی. جامعه آمارباشدیم یاز نوع همبستگ یفیتوص قیتحق تیو از نظر ماه یمطالعه حاضر از نظر هدف کاربرد روش کار:

نفر  317به تعداد  لیسبلان اردب مارستانیو کارکنان ب رانیشامل مد ی. درون سازمانیو برون سازمان یدو دسته هستند: درون سازمان

نفر بود با توجه به محدود بودن  247ماه به تعداد  کی یمختلف در بازده زمان یهادر بخش یسترب مارانیشامل ب یو برون سازمان

 یئایو پا یها از پرسشنامه محقق ساخته که روائداده یگردآور یاستفاده است و برا یاز روش سرشمار یرینمونه گ یبرا ،یجامعه آمار

 اتیفرض لیتحل ی( و برااریانحراف مع ن،یانگی)م یفیتوص یآمار یهااز روش اتاطلاع لیتحل یبرا. دیشده بود استفاده گرد دهیآن سنج

 استفاده شده است. رهیچند متغ ونیو مدل رگرس رسونیپ یهبستگ بیاز ضر

 تیاکارکنان و در نه تیکارکنان و خلاق یکارکنان )دانش کارکنان، مهارت ارتباط یانسان یهاهیسرما نینشان داد ب جینتا ها:یافته

 (.P < 773/7وجود دارد ) یدار یرابطه مثبت معن مارستانیب رندگانیخدمات گ یتمندی( و رضایتعهد سازمان

راجعه و م رندگانیخدمات گ یتمندیرضا شیباعث افزا تواندیم یانسان یهاهیسرما تیمطالعه تقو جیبر اساس نتا نتیجه گیری:

 زانیم یانسان یهاهیبا ارزش نهادن به سرما توانندیم رانیو مد نیمسؤول ن،یباشد. بنابرا یو مراکز درمان هامارستانیکنندگان به ب

 دهند. شیرا افزا رندگانیخدمات گ یمند تیرضا

 ارباب رجوع مارستان،یب رندگان،یخدمات گ ،یتمندیرضا ،یانسان هیسرما ها:یدواژهکل
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فرهنگی قرار گرفت. ارائه خدمات در بالاترین  یهاسازمانسرلوحه 

سطح ممکن و جلب رضایت آنها هدفی است که تحقق آن با اتخاذ 

. در راستای تحقق این شودیمدقیق میسر  هاییزیرتمهیدات و برنامه 

هدف اساسی، اولین گام درک ارزش انسانی مراجعه کنندگان و تلاش 

بدون شک ارباب رجوع مهمترین در جهت حفظ کرامت انسانی آنهاست. 

ها در نحوه و تمامی تلاش سازمان رودیدارایی هر سازمان به شمار م

اب رجوع ؛ لذا توجه و حفظ اربکندیارائه خدمات به او ارزش پیدا م

توجه به اصل مشتری  .(4)درسازمان ها از اهمیت خاصی برخوردار است 

 هاییریجهت گمداری و جلب رضایت متقاضیان به عنوان یکی از 

. در نظام اداری و اجرائی نیز رضایت مردم از گرددیاصلی تلقی م

اصلی سنجش کارآمدی  یهادولتی یکی از شاخص یهاخدمات دستگاه

و رشد و توسعه است و مؤلفه هائی از قبیل دقت در انجام کار مراجعین، 

چگونگی رفتار با مشتری عواملی هستند که موجب رضایتمندی 

اکنون رضایت مشتری  هم .(1)شوند یدولتی م یهادستگاهمراجعین 

به یک سلاح استراتژیک حیاتی برای هر نوع سازمانی تبدیل شده است 

اخیر اهمیت زیادی پیدا کرده است و به یک موضوع مهم  یهاسالو در 

خدماتی فعال هستند تبدیل شده است،  یهابخشبرای مدیرانی که در 

چون یکی از مهمترین عناصر موفقیت در حوزه خدمات رضایت 

مشتریان است. رضایت مشتریان یک عامل کلیدی در تعیین این نکته 

ریانش موفق بوده است. رضایت است که چقدر سازمان در ارتباط با مشت

مشتری  خیلی اهمیت دارد تا جائی که یک هاسازمانمشتریان برای 

راضی یک دارائی مثبت برای سازمان است چون از طریق استفاده مجدد 

سود سازمان از خدمت یا تبلیغات دهان به دهان منجر به افزایش 

 .(4)شود یم

عوامل متعددی وجود دارند که رضایتمندی مشتریان را تحت تأثیر قرار 

. با توجه به خاص بودن خدمات بیمارستان و ارائه خدمات برای دهندیم

ه محدودتر و در عین حال از ویژگی خاصی بیماران این عوامل از گستر

برخوردارند. ابراهیمی داریانی در مطالعه خود به این نتیجه رسید که 

بین فرآیند ارائه خدمات )سرعت و زمان انتظار( در مراکز پزشکی، سطح 

ها و تجربه کادر پزشکی، ارتباطات در مراکز خدمات درمانی، مهارت

هیزات و امکانات فیزیکی کیفیت محیط بیمارستان، کیفیت تج

بیمارستان، نام و نشان بیمارستان با میزان رضایت مددجویان و بیماران 

 .(6)مراجعه کننده به بیمارستان رابطه معنی داری وجود دارد 

انسانی از مهمترین عوامل تأثیرگذار بر رضایتمندی خدمات  هاییهسرما

. اشدبیو مراکز درمانی م هایمارستانگیرندگان و مراجعه کنندگان به ب

اجتماعی و  هاییژگی، دانش، وهایستگیانسانی شا هاییهسرما

شخصیتی شامل خلاقیت، تجسم در توانائی برای انجام کاری جهت 

ز ا یاتولید ارزش اقتصادی است. سرمایه انسانی دید اقتصادی جامعه

انسان فعال در اقتصاد است، در حالی که تلاشی برای کسب پیچیدگی 

بیولوژیکی، اجتماعی، روانشناسی و فرهنگی است به طوری که در اثرات 

 .(8, 0)متقابل اقتصادی یا صریح باهم تقابل دارند 

مناسب به  یین عوامل بقا سازمان پاسخگویه از مهمترک ییاز آنجا

حق  یگر مشتری، امروزه دباشدیما ارباب رجوع یان یتوقعات مشتر

ن را ییت پایفکیالا و خدمات با کچ وجه یرده است و به هکدا یانتخاب پ

 یه براکند کادعا  تواندینمهم  یچ سازمانیگر هیو د پذیردینم

ن یگر سازمان تأمید یوجود دارد و از طرف یشه مشتریخدماتش هم

شورمان کمه گر یب یهاسازمان ینتربزرگاز  یکیبه عنوان  یاجتماع

 توانیمباً یاز آحاد مردم در ارتباط بوده و تقر یادیل زیه با خک باشدیم

ماتش قرار داده، شورمان را تحت پوشش خدکت یاز جمع یمیه نکگفت 

بگو ش جوایمه شدگان خویب ییبه توقعات عقلا ید بتواند تا حدودیبا

ت یجهت جلب رضا ییارهاکه ضرورت ارائه راهکنجاست یباشد و در ا

. بر اساس تحقیقات و کندیمدا یپ یشتریمه شدگانش نمود بیب

سرمایه انسانی که مورد  یهامؤلفهمذکور، در این تحقیق  هاییهنظر

ارتباطی و  یهامهارتعبارتند از: دانش، خلاقیت،  اندگرفتهتوجه قرار 

تعهد سازمانی. با توجه به مطالب فوق هدف مطالعه حاضر بررسی ارتباط 

سرمایه انسانی با میزان رضایتمندی خدمات گیرندگان  یهامؤلفهبین 

 .باشدیمن و مراجعین به بیمارستان تأمین اجتماعی سبلا

 روش کار

. جامعه آماری در این پژوهش باشدیممطالعه حاضر از نوع همبستگی 

دو دسته هستند: درون سازمانی و برون سازمانی. درون سازمانی شامل 

نفر و برون  317مدیران و کارکنان بیمارستان سبلان اردبیل به تعداد 

ده زمانی مختلف در باز یهابخشسازمانی شامل بیماران بستری در 

نفر بود. با توجه به محدود بودن جامعه آماری،  247یک ماه به تعداد 

برای نمونه گیری از روش سرشماری استفاده است. در این روش تمامی 

افراد جامعه آماری مورد آزمون قرار گرفتند. در پژوهش حاضر از 

مایه سر یهاپرسشنامهپرسشنامه استفاده گردید. به این ترتیب که 

پزشکان، پرستاران، کادر ) یمارستانبابزار اول( به کارکنان ) یانانس

 یمشترسؤال و پرسشنامه رضایت  27اداری و پشتیبانی( و به تعداد 

مربوط  سؤال 0سؤال ) 27ابزار دوم(، به مراجعین بیمارستان و به تعداد )

 سؤال 6میزان رضایت از پرستاران و  سؤال 0به رضایت از پزشکان، 

کادر اداری( ارائه گردید و پس از توضیحاتی در مورد نحوه  رضایت از

اجراء و هدف از پرسشنامه از آنها درخواست شد تا به سؤالات پاسخ 

منطقی داده و سؤالی را بی پاسخ رها نکنند. پرسشنامه رضایت مشتری 

که با عنوان میزان رضایت از پزشکان، میزان رضایت از پرستاران و 

ناراضی، کاملاً  یهاپاسخدر اداری و پشتیبانی با میزان رضایت از کا

ناراضی، نظری ندارم، راضی و کاملاً ناراضی در اختیار مراجعین محترم 

مورد از سرمایه انسانی از جمله  4. در پرسشنامه کارکنان گرفتیمقرار 

 یهاپاسخارتباطی، خلاقیت و دانش با  یهامهارتتعهد سازمانی، 

قم، نظری ندارم، مخالفم و کاملاً مخالفم در نظر گرفته موافقم، کاملاً مواف

اغلب پرسنل  "عبارت بود که با عبارت  1شد. سؤالات مربوط به تعهد 

ع شرو "که عضوی از یک خانواده هستند کنندیمبیمارستان احساس 

و اهداف این  هاارزشاغلب پرسنل  "پنجم که  سؤالتا  شدیم

و  رسیدیمبه اتمام  "دانندیمخود سازگار  یهاخواستهبیمارستان را با 

پرسنل  "به صورت  سؤال 1ارتباطی  یهامهارتهمینطور برای 

ه آخر ک سؤالتا  "بیمارستان دارای گوشی شنوا برای مراجعین هستند

حساس توانائی کنترل و آرام کردن بیماران و  هاییتموقعپرسنل در "

خلاقیت و  هایینهگزبودند. گنجانده شده  "یا همراهان آنها را دارند

بودند که عبارات اول به ترتیب برای  سؤال 1دانش نیز هر کدام دارای 

کارکنان کوشش آگاهانه به استفاده از "خلاقیت و دانش با عبارت 

کارکنان مشتاق "و  "جدید برای وظایف تکراری دارند هاییوهش

 شدیمروع ش "خود هستند یهامهارتیادگیری و به روز کردن دانش و 

ه کارکنان در ب"تا عبارات نهائی که به ترتیب برای خلاقیت و دانش 

و  "دهندیمکارگیری تجهیزات و اوازم پزشکی خلاقیت به خرج 
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 "ندیابیمرا منصفانه و بی غرضانه در  هایتواقعکارکنان به طور عموم "

برای محاسبه پایائی، روش ضریب آلفا کرونباخ استفاده  .شدیمشامل 

محاسبه گردید.  8/7گردید که مقدار ضریب آلفا با استفاده از فرمول 

جهت سنجش روائی پرسشنامه از اعتبار محتوی استفاده شد به این 

نحو که پرسشنامه در اختیار اساتید دانشگاه قرار گرفت و در مورد اینکه 

ابزار خوبی برای سنجش متغیرها هستند و آیا اهداف  هاپرسشنامهآیا 

منعکس کنند نظرات آنها اخذ گردید. برای  توانندیمخوبی  را به

نیز از ضریب آلفا کرونباخ استفاده  هاپرسشنامهسنجش ضریب پایائی 

شد و ضریب پایائی برای هر یک از متغیرها به شرح زیر به دست آمد: 

، رضایت از کادر 83/7، رضایت از پرستاران 04/7)رضایت از پزشکان 

ضریب پایائی سؤالات  7(87/7جوع رضایت کل و در م 08/7اداری 

، مهارت 86/7آن نیز برای تعهد سازمانی  یهامؤلفهسرمایه انسانی و 

به دست  84/7و در مجوع  81/7، دانش 02/7، خلاقیت 17/7ارتباطی 

ر از تبالا هامؤلفهآمد. با توجه اینکه ضریب آلفا کرونباخ برای تمامی 

گفت که پرسشنامه از پایائی بالائی  توانیمبنابراین  باشدیم 07/7

 یهاروشبرخوردار است. برای تجزیه و تحلیل اطلاعات در مرحله اول از 

میانگین، انحراف معیار( و در بخش دوم برای تحلیل ) یفیتوصآماری 

فرضیات از ضریب هبستگی پیرسون و مدل رگرسیون خطی چند 

رهای ر وابسته و متغیمتغیره استفاده شده است. با توجه به اینکه متغی

( اندازه گیری شده است برای یا)فاصله یکممستقل تحقیق در سطح 

ت، سرمایه انسانی با میزان رضای یهامؤلفهتعیین رابطه همبستگی بین 

استفاده  71/7از ضریب همبستگی پیرسون با سطح معنی داری آلفا 

ز م اگردید. پس از توضیح هدف مطالعه، از تمامی شرکت کنندگان اع

 کارکنان و بیماران، برای شرکت در مطالعه رضایت کتبی اخذ گردید.

 هایافته

نمونه برون سازمانی  247نمونه درون سازمانی و  317در این مطالعه  

مختلف در بازده زمانی یک ماه  یهابخششامل بیماران بستری در 

پژوهش  یهانمونهمورد مطالعه قرار گرفتند. مشخصات دموگرافیک 

: بخش اول مربوط به مشخصات دموگرافیک باشدیمشامل دو بخش 

 14/16 سال با میانگین سنی 48و حداکثر  21کارکنان با حداقل سن 

بود. بخش دوم مربوط به مشخصات  04/1سال و انحراف معیار 

سال و انحراف  78/13دموگرافیک بیماران با میانگین سنی بیماران 

سال بود.  67و حداکثر سن برابر با  38سن  بود. حداقل 72/1معیار 

میانگین امتیاز تعهد  آورده شده است. 3جدول سایر مشخصات در 

، 38,16برابر با  21کارکنان در پاسخ به سؤالات پرسشنامه از امتیاز کل 

و سرمایه  31,82، دانش 38,11، خلاقیت 31,00مهارت ارتباطی 

 2جدول بود سایر اطلاعات در  06,11برابر با  377ز کل انسانی از امتیا

میانگین امتیاز رضایت از پزشکان  1بر اساس جدول  آورده شده است.

بود  26,61و  20,01امتیاز کل به ترتیب برابر با  11و پرستاران از 

ود. ب 22,78امتیاز ممکن  17همچنین رضایت از کادر اداری از حداکثر 

امتیاز بود و سایر  377از حداکثر  06,13میزان رضایت کلی برابر با 

 آمده است. 1جدول اطلاعات که در 

 هامشخصات دموگرافیک نمونه :1جدول 

 بیماران کارکنان متغیرو  گروه

 درصد تعداد درصد تعداد 

     جنس

 2/14 82 1/17 16 مرد

 8/61 318 1/41 14 زن

     تحصیلات

 4/17 323 6/32 24 زیر دیپلم

 2/31 46 8/31 17 دیپلم

 27 48 17 10 فوق دیپلم

 4/37 21 6/43 01 لیسانس یا بالاتر

 آن یهامؤلفهمرکزی و پراکندگی سرمایه انسانی و  یهاشاخص :2جدول 

 سرمایه انسانی دانش خلاقیت مهارت ارتباطی تعهد سازمانی آماره

 1/06 28/31 11/38 00/31 16/38 میانگین

 04/36 74/4 12/4 78/4 17/4 انحراف معیار

 44 8 8 37 8 حداقل نمرات

 377 21 21 21 21 حداکثر نمرات

 آن یهامؤلفهمرکزی و پراکندگی رضایت از خدمات و  یهاشاخص :3جدول 

 رضایت کل کادر اداری پرستارانرضایت از  رضایت از پزشکان آماره

 16/06 78/22 61/26 01/20 میانگین

 06/32 88/1 14/4 14/4 انحراف معیار

 41 32 38 31 حداقل نمرات

 377 17 11 11 حداکثر نمرات
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 یهامهارتانسانی: دانش،  هاییهسرمابین  4جدول طبق نتایج 

ارتباطی، خلاقیت و تعهد سازمانی با رضایت مندی خدمات گیرندگان 

. ضریب همبستگی (P < 773/7)دارد رابطه مثبت معنی داری وجود 

بود که این مقدار همبستگی در حد متوسط به  6/7بین متغیرها بالای 

ه عنوان کرد که به هر میزانی ک توانیمبالاست. مطابق با نتایج تحقیق 

انی در بین کارکنان افزایش یابد به همان نسبت، میزان سرمایه انس

و با کاهش سرمایه انسانی در بین  یابدیمرضایتمندی نیز افزایش 

کارکنان میزان رضایتمندی نیز کاهش خواهد یافت. جزئیات بیشتر و 

، و با 1جدول بر اساس  ارائه گردیده است. 4جدول اطلاعات کامل در 

گفت که دانش کارکنان  توانیمتوجه به ضرایب بتا هر یک از متغیرها 

را بر میزان رضایتمندی خدمات  یرتأثبیشترین  13/7با ضریب بتا 

گیرندگان داشت و پس از آن به ترتیب خلاقیت، تعهد سازمانی و 

مده به دست آ یهادادهارتباطی قرار داشتند. بر اساس  یهامهارت

و تاثیرگذارترین عامل بر میزان رضایت خدمات گیرندگان  ینترمهم

 ارتباطی بود. یهامهارتگذار  یرتأثدانش کارکنان و کمترین عامل 

 

 سرمایه انسانی با میزان رضایت یهامؤلفهنتایج ضریب همبستگی پیرسون جهت تعیین رابطه همبستگی  :4جدول 

 سطح معنی داری ضریب هبستگی پیرسون مؤلفه

 773/7 671/7 سرمایه انسانی

 773/7 164/7 دانش

 736/7 214/7 ارتباطی یهامهارت

 773/7 488/7 خلاقیت

 727/7 261/7 تعهد سازمانی

 

 نتایج ضریب رگرسیون چند متغیره :5جدول 

 T P ضرایب استاندارد ضرایب غیراستاندارد متغیر پیش بین

 B SE Beta   

 777/7 188/30  086/4 384/84 ثابت

 732/7 821/1 138/7 231/7 100/7 دانش کارکنان

 130/7 774/3 371/7 220/7 328/7 ارتباطی یهامهارت

 723/7 166/4 201/7 222/7 213/7 خلاقیت

 137/7 130/3 311/7 243/7 241/7 تعهد سازمانی

 

بحث

 یهافهمؤلدر تحقیق حاضر به دنبال پاسخگوئی به این سؤال بودیم که 

با میزان رضایتمندی خدمات گیرندگان و  یارابطهسرمایه انسانی چه 

بیمارستان تأمین اجتماعی سبلان دارد؟ به طور کلی نتایج مراجعین به 

 یهاده مؤثر بودن دانش، مهارتبررسی شده در این مطالعه نشان دهن

ارتباطی، خلاقیت و تعهد سازمانی با افزایش رضایتمندی خدمات 

نتایج در مورد عوامل مؤثر بر میزان رضایتمندی بیماران  گیرندگان بود.

رضایتمندی بیماران را  تواندیحاکی از آن است که عوامل متعددی م

( در 3188که کاظمی و همکاران ) یاتحت تأثیر قرار دهد. در مطالعه

مشهد انجام داده بودند به این نتیجه رسیدند که بین کیفیت خدمات 

ارائه شده از سوی بیمارستان، مهارت و دانش کادر پزشکی و مدت زمان 

انتظار برای ارائه خدمات با رضایت از خدمات بیمارستانی رابطه معنی 

، همچنین نتایج مطالعه داریانی و همکاران (1)داری وجود دارد 

( با عنوان شناسایی عوامل مؤثر بر میزان رضایت مددجویان 3181)

ا هنشان داد که بین فرآیند ارائه خدمات در مراکز درمانی، سطح مهارت

ات و تبادل اطلاعات با میزان درمانی، ارتباط –و تجربه کادر پزشکی 

رضایت مراجعه کنندگان به بیمارستان رابطه مثبت معنی داری وجود 

. مطالعه دیگری که (6) کندیمطالعه حاضر را تأیید م هاییافتهدارد که 

عوامل درون سازمانی بر رضایتمندی  یرتوسط طالقانی با عنوان تأث

یلان انجام شد نتایج نشان دهنده مشتریان در مراکز بهداشتی درمانی گ

این بود که بین کیفیت خدمات و رضایت مشتری رابطه معنی داری 

سطوح مختلف ناامنی شغلی بر رضایتمندی  یروجود ندارد. همچنین تأث

مشتری متفاوت است. و متغیرهای تعدیل گر سن و تحصیلات شدت 

 ختلف عدمسطوح م یر. تأثدهدیرابطه بین این دو متغیر را تغییر م

بر رضایتمندی مشتری متفاوت بوده و این نسبت  یاقدردانی حرفه

منجر به کاهش  یا. یعنی افزایش عدم قدردانی حرفهباشدیمعکوس م

 .(37)و برعکس  شودیرضایت مشتری م

ی پزشک یهاتوجه با اینکه در مجموعه خدمات بیمارستانی، مراقبتبا 

در بهبود و اعاده سلامتی  یاو پرستاری، نقش محوری و تعیین کننده

 و سهم کندیبیماران دارند، بیشترین توجه بیمار را به خود جلب م

 این پژوهش حاکی هاییافتهدر رضایت بیماران دارند  یاتعیین کننده

ه میزان رضایت از این دو عامل مذکور قابل توجه است از آن است ک

به مطالعه اکبری و همکاران  توانی( در این رابطه م%06,2و  01,4%)

 %81,8اشاره نمود که میزان رضایت از پزشکان و پرستاران به ترتیب با 

مطالعه  . همچنین(33)کنند ی، نتایج مطالعه حاضر را تأیید م%01,1و 
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Curvoleite ( در ارتباط با میزان رضایت بیماران 2771و همکاران )

در یک مرکز مشاوره نازایی نشان داد که بیشترین رضایت بیماران، از 

که منجر به افزایش کلی رضایت شده است. از  خدمات پزشکی بوده

طرفی، این پژوهش نشان داد که علت اصلی رضایت از خدمات پزشکی 

ارتباطی خوب پزشکان  یهامهارت و به طور کلی سطح رضایتمندی بالا،

. نتایج مطالعه (32)همخوانی دارد بوده است که با نتایج مطالعه حاضر 

( با عنوان عوامل مؤثر بر میزان رضایتمندی 3181اکبری و همکاران )

بیماران بستری نشان داد که ارتباط آماری معنی داری بین متغیرهای 

مهم، سن، تحصیلات، تأهل، شغل، نوع بیمارستان و نوع ارتباط پرسنل 

میزان رضایت بیماران دارد و بر این اساس در این مطالعه دانش با 

و  ینترکارکنان و سطح تحصیلات آنها بیشترین ضریب تأثیر، مهم

. نتایج (37)تاثیرگذارترین عامل بر میزان رضایت خدمات گیرندگان بود 

موجود برای  یها( حاکی از آن بود که فرصت2771) Boxalمطالعه 

سرمایه انسانی افزایش پیدا  هاییاستبهبود رقابت پذیری از طریق س

و کیفیت و دانش پرسنل در راهبردهای رقابتی مهم هستند  کندیم

که مطالعه  شودیماین مطالعه پیشنهاد  . با توجه به نتایج(31)

دولتی و خصوصی انجام شود تا  هاییمارستانببین  اییسهمقا

ارائه گردد یا به جای استفاده از ابزار پرسشنامه  یترمناسبراهکارهای 

مشاهده مشارکتی و مصاحبه نیز برای جمع اوری اطلاعات  یهاروشاز 

استفاده گردد. محددیت این مطالعه بازده زمانی یک ماه برای ورود به 

 مطالعه بیماران بود.

نتیجه گیری

شان دهنده میزان رضایت بیماران از خدمات بیمارستانی و کارکنان ن 

بنابراین لزوم شناسایی عوامل مؤثر بر  باشدیمکیفیت خدمت رسانی 

. از آنجائی که در رسدیممیزان رضایتمندی آنها لازم و ضروری به نظر 

این مطالعه بیشتری شاخص تأثیرگذاری دانش کارکنان بود بنابراین 

رزش ا مسؤولین و مدیران باید به این نکته مهم توجه داشته باشند که با

نهادن به سرمایه انسانی از جمله دانش و خلاقیت در رسیدن به هدف 

 متعالی افزایش رضایت خدمات گیرندگان گام اساسی برداشته شود.

 سپاسگزاری

 نیاز تمامی مسؤولین، مدیران، کارکنان و بیماران محترم بیمارستان تأم

کار پژوهشی صمیمانه تشکر و قدردانی اجتماعی به جهت همکاری در 

.گرددیم

References
1. Street A, Scheller-Kreinsen D, Geissler A, Busse R. 

Determinants of hospital costs and performance 

variation2010. 

2. Mckee M, Healy J. Hospital in changing in Europe. 

Great Britain: Buckingham & Philadelphia; 2002. 

3. Ahmadi B, Zivardar M, Rafiee S. [Evaluation of 

hospitalized patient satisfaction in Hospitals type 1 

Tehran university of medical science]. Med J Tehran 

Univ Med Sci. 2009;4(1-2):44-53.  

4. Racela OC. Customer Orientation, Innovation 

Competencies, and Firm Performance: A Proposed 

Conceptual Model. Proc Soc Behav Sci. 2014;148:16-

23. DOI: 10.1016/j.sbspro.2014.07.010  

5. Abbasi E, Yazdani N, Bahadori M. [The evaluation 

results of client service honoring hospitals of Golestan 

University of Medical Sciences]. J Med Ethics Hist 

Med. 2007;1(4):63-73.  

6. Ebrahimidariani S. [Identify factors affecting 

customer satisfaction hospitals and two areas of 

Tehran]: Tehran University; 2010. 

7. Hamel G, Prahalad CK. Competing for the Future. 

Boston, Massachusetts: Harvard Business Review 

Press; 1994. 

8. Boudreau JW, Cascio WF. Human-Capital Strategy: 

It's Time for Risk Optimization. Employ Relat Today. 

2014;41(1):33-9. DOI: 10.1002/ert.21441  

9. Kazemi M. [Analysis of factors affecting the quality 

of patient satisfaction of hospital services in Mashhad 

State Hospital]. J Andisheh and Raftar. 

2009;4(20):150-4.  

10. Taleghani M. [The impact of organizational factors on 

customer satisfaction in health centers in Gilan]. J Sch 

Public Health Inst Health Res. 2010;3(3):25-35.  

11. Akbari F, Hoseini M, Arab M, Chozukoli N. [Factors 

influencing patient satisfaction hospitalized in 

Hospitals Medical Sciences]. J Health Med Res Inst. 

2005;4(3):25-35.  

12. Leite RC, Makuch MY, Petta CA, Morais SS. 

Women's satisfaction with physicians' communication 

skills during an infertility consultation. Patient Educ 

Couns. 2005;59(1):38-45. DOI: 

10.1016/j.pec.2004.09.006 PMID: 16198217 

13. Boxall P. HR strategy and competitive advantage in 

the service sector. Hum Resour Manage J. 

2003;13(3):5-20. DOI: 10.1111/j.1748-

8583.2003.tb00095.x 

 

http://dx.doi.org/10.1016/j.sbspro.2014.07.010
http://dx.doi.org/10.1002/ert.21441
http://dx.doi.org/10.1016/j.pec.2004.09.006
http://dx.doi.org/10.1016/j.pec.2004.09.006
http://www.ncbi.nlm.nih.gov/pubmed/16198217
http://dx.doi.org/10.1111/j.1748-8583.2003.tb00095.x
http://dx.doi.org/10.1111/j.1748-8583.2003.tb00095.x

	JNE-05-05-05-English-Abstract
	JNE-05-05-05-Persian

