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  چکیده

 

دهاد، باه وااوا  یرا شاک  ما ماارا يب یكه وفاادار یرابطه قو کی جادیارائه خدمات با كيفيت و ا ،یخدمات پزشک یر رقابتدر بازا :مقدمه

 زا يابار م یطايمح وواما  ريثأتا زا يم نييرو پژوهش حاضر با هدف تع نیشود. از ایدر به دست آورد  سهم بازار محسوب م یديوام  كل
 .دیانجام گرد یبستر مارا يدر ب یرفتار تياحساسات و ن ،یتمادیرضا

در  یبساتر مااريب 101انجام شاد.  0389اول سال  مهيدر ن یبود كه به صورت مقطع یلتحلي – یفيمطالعه حاضر از نوع توص :بررسی روش

امه محقا  سااخته هاا پرسنااداده یساده، وارد مطالعه شدند. ابزار گاردآور یتصادف یريگبا روش نمونه رازيماتخب شهر ش یدولت مارستا يب
و  یدیياأت یواامل  ياهاا از تحلهيوارد شدند. به ماظور آزماو  فرضا 3نسخه  Smart PLSو  11نسخه  SPSS یافزارهاها در نرمبود. داده

 .دیاستفاده گرد یمعادلات ساختار

 ريثأتا 581/1و  454/1، 333/1 ريمسا بیباا ضار بيبه ترت یبستر مارا يب یتمادیاحساسات و رضا ،یرفتار تيبر ن یطيووام  مح ها:یافته

احساساات  یانجيانقش م نيداشت. همچا ريثأت یرفتار تيبر ن 110/1 ريمس بیو احساسات با ضر 549/1 ريمس بیبا ضر یتمادیداشت. رضا
 شد. دیيأت یبستر مارا يب یرفتار تيبر ن یطيووام  مح ريثأدر ت یتمادیو رضا

 تیادر اولوهاا آ توجاه كااد و  یکایزيف یو بهباود فااا یطايمح یهااشااخ  تیو تقو نيمأبه ت دیبا مارستا يب :یریگجهیو نت بحث

 .امر اختصاص دهد نیرا به ا یمارستانيسالانه ب یهااهیاز هز ییبخش مجزا ن،يقرار دهد همچا ادهیآ یهابرنامه
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                                                                                                                       و همکاران مرجان آروانه

 

 مارانیب یرفتار تیاحساسات و ن ،یتمندیرضا زانیبر م یطیعوامل مح ریتاث

 مقدمه

خدمات پزشكی و مراكز درمانی، همووار  از نیازهوای 

اساسی مردم بود  است. افرادی كه به مراكز خودمات 

كنند برای انتخاب آن مركز، عوامل درمانی مراجعه می

در چالشوی كوه بورای . گیرنودمتفاوتی را در نظور موی

ایجواد  موارانیانتخاب مركز خدمات درمانی توسو  ب

وجوود دارد كوه  ریشوود، عوامول امتموالی ب ویامی

هوا، بوه ایو  بررسی نوع و میزان تأثیر هور یوا از آن

مراكز برای انتخاب شودن از میوان سوایر ر كوا كموا 

  یر ابوت بو شیبوا افوزا گر،ید یی(. از سو1كند )می

 ییشناسووا ،یبهداشووت یهووادهنوودگان مرا كووتارائووه

 یبورا هواو مفظ آن یمؤثر بر جذب مشتر یرهایمتغ

 تیوواهم یبهداشووت یهووارا كووتم انیووو بازار رانیموود

(. بنابرای  شناخت، ایجواد و 2) كندیم دایپ یاند یفزا

هوای الو ی مفظ كیفیوت خودمات یكوی از دهدهوه

درمانی است. در و  های بهداشتیكنندگان مرا كتارائه

گوا  بوروز ج وو   یتورهوا، مهو مارسوتانیب انیوم  یا

 اریب و  یباشند كه با محیم به جامعه یخدمات درمان

 یوااند، ازمواجه شد  یخدمات پزشك در بازار ی ابتر

در  یابیوبازار تیوبور اهم یموز  خدمات پزشوك رو،

كنند تا یدارند و تلاش م یشتریب دیكأت یمدار یمشتر

خووود را در ارائووه خوودمات و رفوو   ییهموووار  توانووا

 یهابهكود بخشند و به دنكال فرلت انیمشتر یازهاین

  یشورا  یو(. ا3) شندبا یو سودآور ءبقا یبرا دیجد

بوه دسوت  یبرا یال  دیدهد ك یبازار نشان م یر ابت

توانود یاست كه م تیفیك آوردن سود ارائه خدمات با

 انیكه هموان مشوتر یب تر مارانیرا در ب یرفتار تین

 تیوكنود. ن جادیشوند، ایمح وب م مارستانیب یال 

 موارانیب نود یآ یه رفتارهواشاخصو  یتورمه  یرفتار

رو،  یواشوود. ازیهوا موآن یبه وفادار جراست كه من

هوا در مووز  مارسوتانیب یرو شیم ول ه پو  یترمه 

 مواریب یرفتوار تیوبور ن یگذارریثأخدمات سلامت ت

 موارانیبوالقو  ب یبه عنوان رفتارها یرفتار تیاست، ن

 جوادیاز خدمات ا تیو رضا تیفیكه امتمالاً توس  ك

ت یوو(. در وا وو  ن4) شوود  اسووت فیووتعر ،شوووندیموو

ن وووكت بوووه عم كووورد  موووارانیرفتووواری، ادرا  ب

  یوباشد. ایم یرساندهندگان از لحاظ خدمتخدمت

دهند  مانند مفظ ارتكاط با ارائه یجیتواند نتایه مل م 

 غواتیتك  ایوكردن ارائه دهند  خدمت  دیخدمت، تمج

بووه  لیواو تم موواریدهوان بووه دهوان ماكووت از طور  ب

به دنكال داشته  اخدمات ر یبرا یاضاف نهیپرداخت هز

خدمات و ارزش در   تیفیمانند ك ی(. عوام 5) باشد

را  مووارانیو انتظووارات ب ازهوایكووه ن یشود  در لووورت

هالكواً  د،یونما آفرینیارزشها برآورد  كرد  و برای آن

 یوفوادار تیوماكت و در نها یرفتار تیكنند  ن  ییتع

تواند یم یمنف ایماكت  یرفتار تی(. ن2د )شویم ماریب

و  ردی رار گ فیضع ای ی و یطیعوامل مح ریتحت تأث

و  یخوودمات یهوواسووازمان زیدر تمووا ینقووش مهموو

(. 6بگوذارد ) یتجوارب مشوتر تیوبر ماه یرگذاریتأث

بور  یخودمت متكو ایاز  انیمشتر یابیاز ارز یبخش

 خدمت ان،یاست. مشتر یطیها، علائ  و جو محنشانه

مورد  یعاجتما  یو مح یكیزیف زاتیتجه قیرا از طر

 لیاز  ك یكیزیف یهاجنكه یدهند. تمامیاستفاد   رار م

دكور، نحوو   رارگورفت   یطرام تیوضع ،ینورپرداز

ها، لداها، بوها و نوع پوشوش نظافت، رنگ دمان،یچ

شود  و بوا عنووان  بیوو رفتار پرسنل همه با هو  ترك

 یطوی(. عوامول مح7) شوندیشناخته م یطیعوامل مح

توانود رونود یم مارانیب یبرا تیفی، منظ  و با كخوب

 Kort و Huisman(. 8) كنووود  یرا ت ووور یبهكوووود

را بوه  یمارسوتانیدر ارائوه خودمات ب یطویوامل محع

كننود، یخدمات را تجربوه مو مارانیكه ب یعنوان مكان

 یهواجنكوه فیتول یبرا فیتعر  یكنند. ایم فیتعر
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  مارانیب یرفتار تیاحساسات و ن ،یتمندیرضا زانیبر م یطیعوامل مح ریثأت

 

 یكویزیكه مورتك  بوا ادرا  ف یخدمات  یمح یكیزیف

رود و یاز تجربوه خودمات اسوت بوه كوار مو مارانیب

خودمات  تیوفین كت بوه ك یتواند با ارائه شواهدیم

 تیون  یتنظوم موو  در  یهانشانه قینامشهود از طر

از  تی(. رضووا9مهوو  باشوود ) اریب وو موواریب یرفتووار

 تیوسونجش ن یبورا یشواخ  مناسوك زیوخدمات، ن

 یهوا یدر محو (.2) رودیبه شمار مو مارانیب یرفتار

 ریتحووت تووأث مووارانیب یرفتووار تیوون ،یمارسووتانیب

از  ییسوط  بوالا رایوز ردیگیها  رار مآن یتمندیرضا

 تیون دهود كوه دریرا شوكل مو یوفادار یتمندیرضا

و  Olorunniwo (.11) گذار اسوتریتأث اریب  یرفتار

ت، خوودما تیووفیبووا عنوووان ك ایمطالعووهدر  رانهمكووا

ارتكواط  یخدمات  یرفتاری در لنا تیو ن تمندییرضا

رفتاری  تیو ن تمندییخدمات، رضا تیفیسه مؤلفه ك

نشوان داد  جیكردند. نتا یرا در لنعت هت داری بررس

 تیوخودمات بور ن تیوفیك  یم وتق ریكه اگرچوه توأث

در  یعنویآن   یرم وتقیه ریتوأث یرفتاری مه  است ول

واسوطه را دارد  مشوتری نقوش تمندییكه رضا یمالت

رفتوواری در لوونعت  تیووتووری بوورای نمحوور   وووی

 نودیفرآ جوهینت یرفتوار تیوهت داری است. در وا   ن

از  ییسووط  بووالا اسووت.  طعوواً مووارانیب تیرضووا

 تیودهود كوه در نیرا شكل مو یوفادار ،یتمندیرضا

و  Kim  ی(. همچنو11گذار است )ریتأث اریب  یرفتار

 یتمندیرضا  یكت بدربار  رابطه ما یهمكاران شواهد

ارائوه  یخودمات درموان نهیدر زم یرفتار تیو ن ماریب

از خودمات  یك و تیكوه رضوا افتنودیها دركردند. آن

 هایكننود  ینویبشیپو  یتوراز مهو  یكوی مارستان،یب

از (. 2به استفاد  مجدد از خدمات اسوت ) ماریب لیتما

 یطوویاز عوامول مح یانتظوارات مووارانیب گور،ید ییسوو

  یودارند كوه بوه محور بورآورد  شودن ا مارستانیب

، روازایو مالل خواهد شد.  هاآن تیانتظارات، رضا

 تیرضوا زانیوبور م  یبوه طوور م وتق یطیعوامل مح

بور  یدهوخودمات  ی(. مح11) گذاردمی تأثیر مارانیب

در  ریتوأث  یوگذارد و ایم ریتأث زین یام اسات مشتر

اسوت.  ترشیب دیمراكز خر ریها ن كت به سامارستانیب

Ha و Jang مواران،یام اسوات ب  یاز رابطه معنادار ب 

 تیها و رضوامارستانیب یدهخدمات ندین كت به فرآ

ها اعتقاد داشوتند گزارش دادند، آن یاز خدمات درمان

 ینویبشیدر پ یام اسات مرتك  با خدمات نقش مهم

 یذهنو یابیبه ارز یرفتار تی(. ن12دارد ) یرفتار تین

تحوت  موارانیدارد. ام اسات ب ی تگاز ام اسات ب

 مارسوتانیاز خدمات ارائه شود  ب هیاول یابیدرمان، ارز

در موورد  مواریب یریوگ یتوانود بور تصومیاست كه م

 ریعودم اسوتفاد  خودمات ارائوه شود  توأث ایواسوتفاد  

 مواریتواند ام اسوات بیم زین یطیعوامل مح .بگذارد

بوودن،  رار دهند كه در لوورت ماكوت  ریرا تحت تأث

(. 6خواهد داشوت ) ماریب یدر روند بهكود یماكت ریتأث

است كه در مال ماضور، نقوش ام اسوات و  یهیبد

 ریاست انكارناپذ یدر بخش خدمات موضوع تیرضا

محققان را به خود ج ب كورد  اسوت  شتریكه توجه ب

 یت رفتواریومهو  ن یهواكننود  ینویبشیچرا كه از پو

 یهوواهیووكووه نظر یی(. از آنجووا14) ه ووتند انیمشووتر

بوه  دیوجد انیمشوتر لیمفوظ و تكود ،یموداریمشتر

و وفادار در عرلوه ر ابوت تنگاتنوگ  یدائم انیمشتر

ارائوه خودمات از  یهواعرلوه یبازار، امروز  به تمام

 یت ور زیوهوای بهداشوت و درموان نجم ه به سازمان

و  یبهداشوت س واتؤم یا تصاد تیریاست. مد افتهی

را بوه عنووان  دگا ید  یها امارستانیاز جم ه ب یدرمان

(. 3) انود رار داد  تیالل مه  مورد توجه و عنا ای

از جامعوه  یعیبخوش بوا  شور وسو  یو، اچرا كه اولاً

مفووظ  ریووو رسوالت خط فووهیوظ ،اًیووارتكواط دارد و ثان

بخش   یا عهد  برجامعه  اتیسلامت و مرا كت از م
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 مارانیب یرفتار تیاحساسات و ن ،یتمندیرضا زانیبر م یطیعوامل مح ریتاث

 تیووا ع  یوشد ا انیكه ب یبه مطالك توجهباشد. با یم

و  گوذاراناستیاكار س كه  یوجود دارد كه با وجود ا

و ضرورت  تیبخش بهداشت و درمان بر اهم رانیمد

سوفانه أبخش اذعان دارنود اموا مت  یدر ا یرفتار اتین

مقوله پرداخته شد  و مشوكلات و   یتاكنون كمتر به ا

از  یآن  ورار دارد. هنووز برخو ریدر م و ادییموان  ز

هووا مارسووتانیاز جم ووه ب یدهووخوودمات یهوواسووازمان

 تیوتواننود نیو چگونه مو یقیدانند كه از چه طرینم

 رار دهند لذا با توجه به  ریثأرا تحت ت مارانیب یرفتار

وجوود  تیواهم  ،یشود  فووو و همچنو انیومطالب ب

ماضر بر آن  قیدر لنعت درمان، تحق یراض انیمشتر

 زانیوبور م یطویعوامول مح ریثأتو یشد توا بوه بررسو

 یب تر مارانیب یرفتار تیام اسات و ن ،یدتمنیرضا

 مارسوتانیو م ولولان ب رانیمد بیترت  یبپردازد تا بد

دسوت و   یواز ا یقواتیتحق جیبتوانند با استفاد  از نتا

 شیمط وب در جهوت افوزا یهایاستراتژ كارگیریبه

 زیوو ن ددهنویارائوه مو موارانیكه به ب یخدمات تیفیك

 ثر بردارند.ؤم ییها، گامهاآن یرفتار تیارتقاء سط  ن

 

 روش بررسی

بوود كوه بوه  ی ویتح  -یفیمطالعه ماضر از نوع تولو

 مارسوتانیدر ب 1398اول سال  مهیدر ن یلورت مقطع

 موواریب 211 یبور رو رازیمنتخوب در شووهر شو یدولتو

 یتصوادف یریوگكه با اسوتفاد  از روش نمونوه یب تر

سوواد  انتخوواب شوود  بودنوودش انجووام شوود. از همووه 

گرفتوه  یهشفا تیمطالعه رضا  یكنندگان در اشركت

ها فق  داد  شد كه اطلاعات آن نانیها اطمشد و به آن

آن مفوظ  یمحقق خواهد بوود و محرموانگ اریدر اخت

ها با استفاد  از پرسشونامه اسوتاندارد شد. داد خواهد 

و  Chimed-Ochir ،Wuاز مطالعوووات  یالؤسووو 28

، 15) شود  یتنظدر دو بخش  Aminو  Aliو همكاران 

 ایوو(. بخووش اول شووامل اطلاعووات دموگراف7، 16

و  یب وتر موارانیب لاتیتحصو زانی، س  و متیجن 

 یهوواریووالات مربوووط بووه متغؤسوو یبخووش دوم دارا

ال(، ؤسو 9) یطویپژوهش شامل چهار بعد عوامول مح

هر كدام با پنج  یرفتار تیو ن یتمندیام اسات، رضا

 ا یوهوا بوا مقلسوؤا كوه  یوذكور ا انیال بود. شاؤس

بوه  ایو ازیلورت كه امت  یبود. به ا كرتیل ییتاپنج

بوود.  ادیوز ی یخ یبه معنا 5 ازیك  و امت ی یخ یمعنا

باشووند كووه  3توور از بووزر  دیووالات باؤسوو  یانگیووم

 بی. ترتباشدیم ریالات و متغؤس  یرابطه ب دكنند ییتأ

 در پرسشنامه به یابعاد مورد بررس  یانگیم یبندازیامت

 6/2كو ،  ی یخ ازیامت انگریب 1 -8/1شكل بود كه   یا

از  موواكی 7/2 – 4/3كوو   ازامتیوو دهنوود  نشوان 9/1 –

و  ادیوز ازیونشوان دهنود  امت 2/4 -5/3متوس ،  ازیامت

 است. ادیز ی ینشان دهند  خ 3/4 بالاتر

 یكرونكاخ محاسكه شود  توسو  محقوق بورا یآلفا    

و ابعاد ام اسات،  868/1برابر با  یطیابعاد عوامل مح

، 799/1برابور بوا  بیبه ترت یرفتار تیو ن یتمندیرضا

پرسشونامه  ییایواز پا یبود كوه مواك 817/1و  785/1

همگورا  ییروا قیابزار از طر ییمورد استفاد  بود. روا

به  انسیوار  یانگیم انگریب راهمگ ییشد. روا د یسنج

  ال مخوتؤپنهان با س ریاشترا  گذاشته شد  هر متغ

 یهمك وتگ زانیوم اریمع  یا ،یبه خود است. به عكارت

  یوسونجد و هور چوه ایال خوود را موؤهر بعد با س

 زیون یریوگباشد، برازش مدل انوداز  شتریب یهمك تگ

 Bernsteinو  Nunnallyاسووت. بووه عوولاو ،  شووتریب

را گزارش كرد   4/1 یهمگرا مقدار بحران ییروا یابر

 یویروا 4/1از  شوتریب یهمگورا یویو اظهار دارند روا

 یوی(. روا17) دهودی ابل  كوول را نشوان مو یهمگرا

ابعاد عوامل  یمحاسكه شد  توس  محقق برا یهمگرا

ابعوواد  یهمگوورا یوویو روا 584/1برابوور بووا  یطوویمح
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برابر  بیترت هب یرفتار تیو ن یتمندیام اسات، رضا

  یوا ییبود كه نشان از روا 512/1و  517/1، 562/1با 

هوا داد  لیجهت تح  یداشت. از آزمون تها پرسشنامه

 22 وخه ن SPSS یهاافزارها در نرماستفاد  شد. داد 

از  یكووویوارد شووودند.  3ن وووخه  Smart PLSو 

 ریم  بی، ضرSmart PLSافزارمه  نرم یهایخروج

اسوتاندارد  ونیرگرسو بیضر ای ری م بیاست. ضر

 ،یخطو یكنند  وجوود رابطوه همك وتگ انیاست كه ب

مكنون اسوت.  ریدو متغ  یرابطه ب  یو جهت اشدت 

 ریوم وتقل و متغ ریومتغ  یبو ریم و بیاگر مقدار ضر

م وتقل شواهد  ریومتغ شیواب ته ماكت باشد، بوا افوزا

بوود. بوالعكس اگور   یواب ته خوواه ریدر متغ شیافزا

واب وته  ریوم تقل و متغ ریمتغ  یب ریم  بیمقدار ضر

اهد كواهش در م تقل شو ریمتغ شیباشد، با افزا یمنف

 بیهور چوه ضورا  یبود. همچن  یواب ته خواه ریمتغ

 ریثأشودت تو انگریوب ،تر باشنداینزد 1به عدد  ریم 

واب وته ه وتند، سوط   ریوبور متغ م تقل ریمتغ شتریب

 یبورا  یمچنودر نظر گرفتوه شود. ه 15/1 یداریمعن

 ،یگوریانجیوماننود نقوش م  یرم تقیهرواب   یابیارز

 یهوااز آزموون یكید داشت. وجو یمخت ف یهاروش

 یگوریانجیوم ریثأتو یسنجش معنوادار یپركاربرد برا

آزمون سوبل  گر،ید ریدو متغ انیدر رابطه م ریمتغ ای

 یانجینقش م یجهت بررس یبود، آزمون سوبل، آزمون

  یدر رابطه ب  یرم تقیهاثر  بیضر قیاز طر M ریمتغ

اسوت و چنانچوه  Yواب وته  ریوو متغ Xم تقل  ریمتغ

توان اظهوار یباشدش م 96/1از مقدار  شتریآمار  ب ریمقاد

مربوطوه معنوادار  ریثأتو 15/1 نانیداشت در سط  اطم

بوه  ریوفرموول ز قیواست. مقدار آزمون سووبل از طر

 .(18) دیآیدست م

 

 
 

م وتقل و  ریمتغ انیم ریم  بی: مقدار ضرaكه در آن 

و  یانجیوم ریومتغ انیم ریم  بی: مقدار ضرb ،یانجیم

 انیوم ریاسوتاندارد مربووط بوه م و یخطا :sa واب ته،

اسوتاندارد مربووط  ی: خطاsb ،یانجیم تقل و م ریمتغ

 یباشود. بورایو واب ته مو یانجیم ریمتغ انیم ریبه م 

 ی، دو شاخ  چوولگPLSها در نرمال بودن شاخ 

كوه نرموال  رنودیگیها مدنظر  ورار موداد  یدگیو كش

از  یاریومع یكنند. چوولگیها را مشخ  مبودن داد 

 ایو ی. بوراباشودیمو  یعدم تقارن تاب  توز ایتقارن 

  یوتوز ایو یلفر و برا یكاملاً متقارن چولگ  یتوز

 یبوالاتر چوولگ ریبه سمت مقواد یدگینامتقارن با كش

بوه سومت  یدگینامتقارن بوا كشو  یتوز یو برا ماكت

 یدگیاست. كشو یمنف یتر مقدار چولگكوچا ریمقاد

 ،گوریاست. به عكارت د  یتوز ایند  ارتفاع نشان ده

 م یدر نقطوه مواكز یمنحنو یاز ب ند یاریمع یدگیكش

 3نرموال برابور   یوتوز یبورا یدگیاست و مقدار كشو

  مورد نظور از ی  ه توز یعنیماكت  یدگیباشد. كشیم

تور  یینشوانه پوا یمنفو یدگینرمال بالاتر و كش  یتوز

چنانچه  یمالت ك  نرمال است. در  یبودن   ه از توز

هوا از ( نكاشند داد -2،  2در باز  ) یدگیو كش یچولگ

 یبورا  ی(. همچنو19)  وتندینرمال برخوردار ن  یتوز

(، از PLS) روش یبوورازش موودل سوواختار یبررسوو

 ینویبشی درت پو 2Qاستفاد  شد.  2Qو  2R بیضرا

كنوود. یزا را مشووخ  موودرون یهوواموودل در سوواز 

 ابول  كوول  یازش سواختاربور یكوه دارا ییهوامدل

مدل  یزادرون یرهایمتغ ینیبشیپ تی اب  دیه تند، با

مدل، رواب   ایكه اگر در  یمعن یرا داشته باشند. بد

 هواشود  باشوند، سواز  فیوتعر یها به درستساز   یب
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ها به هیرا  فرض  یگذاشته و از ا گریكدیبر  یكاف ریثأت

 زانیوم نگرایوب 2R  یویتع بیشوند. ضور دییأت یدرست

واب ته مدل است كه بوه  یرهایاز متغ ایهر  راتییتغ

تنهوا  2Rشود. مقدار یم  ییم تقل تك یرهایمتغ  هیوس

  یوشوود، ایمودل ارائوه مو یزادرون یرهایمتغ یبرا

دهود كوه چنود یپنهان نشان مو ریتغهر م یبرا بیضر

پنهوان  ابول  ریوموجود آن متغ یهاانسیدرلد از وار

زا بورون یهوادر موورد سواز  بیضر  یاست. ا  ییتك

 ایوتور از بوزر  ریمقدار آن برابور لوفر اسوت. مقواد

داد  شود   ابول   یتوض انسیوار یرا برا 1/1 یم او

بورازش بخوش  یانود و پوس از بررسوكرد  دی كول  

مودل  یمدل، برازش ك  یو بخش ساختار یریگاز اند

ارائه شود  ( Goodness of Fit:GOF) اریاز طریق مع

 25/1، 11/1 مقودارو همكاران  Tenenhausاست كه 

 یبورا یمتوسو  و  وو ف،یعنووان ضوعرا به  36/1 و

GOF (.21) كرد یمعرف 

 

 هایافته

 یموورد بررسو مارانیدرلد ب 1/58 ت،یاز لحاظ جن 

از لحواظ  گرید یدرلد زن بودند. از سو 9/41مرد و 

 21-25 یدر رد  سون انیدرلود پاسوخگو 6/18 یسن

 4/22سووال،  31-26 یدرلوود در رد  سوون 21سووال، 

از  شتریدرلد ب 38سال و  35-31 یدرلد در رد  سن

 ریوز مارانیدرلد ب 1/28دادند. یم لیسال را تشك 35

بودنود.  پ  یمدر  د یدرلد دارا 9/32بودند و  پ  ید

درلود  1/17و  پ  یدفووومودر   یدرلد دارا 9/21

 جینتوا  بر اسواو بالاتر بودند.   انسیمدر  ل یدارا

 یدگیو كشو یموارد، مقدار چوولگ یدر تمام 1جدول 

  یتوز  یدست آمد  است. بنابراه ب  كول ابلدر دامنه 

 یتمندیرضوا ازیوامت  یانگیوم بود  است. مالها نرداد 

در  11/7  یانگیواول، ام اسات با م تیدر اولو 77/7

 تیدر اولو 16/4  یانگیبا م یرفتار تیدوم، ن تیاولو

 تیودر اولو 92/3  یانگیوبوا م یطویامل محسوم و عو

و  یرفتوار تین ریمتغ  یانگیچهارم به دست آمد كه م

 یرهوایمتغ  یانگیودر مد متوسو  و م یطیعوامل مح

بودنود كوه  ادیز ی یام اسات در مد خ ،یتمندیرضا

)جودول  دهندگان داشتنداز نظر پاسخ یشتریب تیاهم

1.) 
 

 ابعاد مورد بررسی از دید بیماران بستری در بیمارستان منتخب بررسی وضعیت میانگین امتیاز :1جدول 

 های توصیفیآماره

 ابعاد مورد بررسی

 کشیدگی ±چولگی  میانگین ±انحراف معیار 

 544/3 ± 434/3 32/4 ± 3/ 4343 عوامل محیطی

 134/2 ± 453/8 44/4 ±8334/3 رضایتمندی

 454/8 ± 313/3 83/4 ± 8814/3 احساسات

 813/8 ±12/8 34/3 ± 4451/3 رینیت رفتا

 544/8 ± 21/8 34/5± /33 میانگین کل 

 

پژوهش  یرهایمتغ  یو رواب  معنادار ب ریم  بیضرا

هوا بوا اسوتفاد  از تكنیوا پس از تجزیه و تح یل داد 

انجوام  Smart PLSافوزار معادلات ساختاریافته و نرم

ر د رهوایمتغ  یآزمون روابو  بو جیگرفت. در  الب نتا

 داد  شد. شینما 2جدول 
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 متغیرهای پژوهش عاملی بارضرایب مسیر و  :2 جدول

 ثیرأنوع ت ثیرأوجود ت P-Value ضریب مسیر رابطه مورد بررسی 

 مثبت دارد 834/3 444/3 نیت رفتاری     عوامل محیطی 

 مثبت دارد 33/85 453/3 احساسات     عوامل محیطی 

 مثبت دارد 34/88 533/3 رضایتمندی   عوامل محیطی 

 مثبت دارد 454/1 531/3 نیت رفتاری      رضایتمندی  

 مثبت دارد 323/4 338/3 نیت رفتاری      احساسات    

 مثبت دارد 842/2 234/3 نیت رفتاری                                            احساسات  عوامل محیطی 

 مثبت دارد 243/4 423/3 یت رفتارین   رضایتمندی عوامل محیطی 

 

شوود، یگونوه كوه در جودول فووو مشواهد  موهمان

ضرایب م یر از لحاظ بزرگوی، علاموت و معنواداری 

بررسی شدند. ضرایب م یر ماكت، نشان دهند  رواب  

زا اسوت و در زا و بوروندرون یرهوایم تقی  بی  متغ

مقابوول، ضوورایب م وویر منفووی رابطووه معكووو  بووی   

دهند. در یمزا را نشان زا و برونپنهان درون یهاریمتغ

ال بوا توجوه ؤمربوط به هر سو هایهی  مت فرض  یا

 یهوایشوود. بوا توجوه بوه خروجوبه مدل، آزمون می

پژوهش را به لورت  اتیفرض جیتوان نتایافزار منرم

 2گونوه كوه در جودول خلاله اظهار داشوت. هموان

 تین یر معناداربه طو یطیشود، عوامل محیمشاهد  م

 كنوودیموو ینوویبشیرا پوو یرب ووت مووارانیب یرفتووار

(15/1>Pبه دل .)از مود  یبالاتر بودن عدد معنادار لی

و  یطوویعواموول مح انیوو، رابطووه مشوود  انیوونصوواب ب

عوامول  یشد. از طرف دییأت یب تر مارانیام اسات ب

ارتكاط ماكت و  ،یب تر مارانیب یتمندیبا رضا یطیمح

از ارتكواط  یمواك ،جینتوا  ی. همچنوداشوت یمعنادار

 موارانیو ام اسات ب یتمندیرضا  یمعنادار ب وماكت 

 یانجیووم ریوومتغ ریثأبوود. توو یرفتووار تیووبووا ن یب وتر

 تیو ن یطیعوامل مح  یدر رابطه ب مارانیام اسات ب

 انیورابطه م مارانیب یتمندیمعنادار بود و رضا یرفتار

 كورد یرگویانجیورا م یرفتوار تیو ن یطیعوامل مح

(15/1>Pدر هوور مق .)اسووتاندارد  یام بووار عوو ا ،یوو

مربوطه،  ا یمق ریاست كه ز  یتر نشان دهند  ابزر 

بخوش  جیبودنود. نتوا ا یوآن مق یبرا ینشانگر بهتر

  یتمندیرضووا ،یطوویعواموول مح یبوورا یعووام  لیووتح 

ابعواد در  هیونشان داد كه ك  یرفتار تیام اسات و ن

با توجوه بوه  دار بودند.یمربوطه به خود معن یهاساز 

هوا مناسوب و شاخ  2Qمدل پژوهش  در، 3جدول 

  یوا یهوا2R یمحاسكه شودند و تموام یبا  درت  و

مودل   یهمچنو باشودیپژوهش از مد نصاب بالاتر م

كوه نشوان از بورازش  باشدیم 37/1برازش مدل  یك 

مودل بورازش  جوهیمدل پژوهش دارد. در نت ی و یك 

 داد  شد.  یها مناسب تشخاد  شد  به داد د

 
 های برازش مدل ساختاری شاخص :3جدول 

GOF 
2R CR Q2 شاخص 

44/3 
 

431/3  144/3  84/3  رضایتمندی 

33 133/3  عوامل محیطی 33 

324/3  144/3  23/3  احساسات 

434/3  153/3  85/3  نیت رفتاری 
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 یریگجهیبحث و نت

بور  یطویشان داد عوامل محمطالعه ماضر ن یهاافتهی 

بوه انوداز   یمیاثر ماكت و م وتق مارانیب یرفتار تین

هود  كه بوا  یادر مد متوس  داشت. مطالعه 377/1

انجووام شوود بووه  Namkungو  Jang یمشووابه از سووو

  یو. در اافتیمشابه با مطالعه ماضر دست  یهاافتهی

 یرفتار تیخوب و ن یطیعوامل مح  یمطالعه رابطه ب

 كوایآمر متحود ایالات یهامارستانیدر ب مارانیماكت ب

 ازیوامت  یانگیو رار دادند و م قیو تحق یرا مورد بررس

كوه  دندیرسو جوهینت  یوها به ا. آنشد برآوردمتوس  

 یطویعوامل مح ریتحت تأث یمنف ایماكت  یرفتار تین

  ی(. تووأم21)  ورار خواهود گرفوت فیضوع ایو ی وو

و  ازهوایبوا ن  یمحو قیوو تطك مارانیب یطیش محیآسا

ماكت و  یرفتار تیتواند منجر به نیم شانیانتظارات ا

دهان به دهان ماكت شوود. در وا و ، عوامول  غاتیتك 

بور  یعاطف یهاپاسخ قیاز طر  یبه طور م تق یطیمح

گوذارد. یمو ریتأث یرفتار تیدر  شد  كالا و ن تیفیك

بور  یطویعوامول مح هرابطو بیدر مطالعه ماضر ضور

در مود بوالا را  654/1بوه انوداز   موارانیام اسات ب

 Kim قواتیتحق جیپژوهش با نتوا جیدهد. نتاینشان م

 باشودیو همكاران هم وو مو Andreuو  و همكاران

مطالعات كه بوا هود  مشوابه انجوام   ی(. در ا2، 14)

از  یكویبه عنوان  یطیعوامل مح تیگرفته است، اهم

ت. شود  اسو دییوأگوذار بور ام اسوات، تریثأت ملعوا

Andreu كووه  افتنوودیخووود در قیووو همكوواران در تحق

گذارد و یم ریتأث یخدمات بر ام اسات مشتر  یمح

مراكووز  ریهوا ن وكت بووه سوامارسووتانیدر ب ریتوأث  یوا

  یودر ا ایو یاست. ام اسوات مشوتر شتریب یخدمات

ا یوفورد از  هیواول یابیوارز موار،یمالت ام اسات ب

د كه اه وب دهیخدمات ارائه شد  نشان م ایمحصول 

بخوش ه وتند و تجربوه آراموش ایوافراد به دنكوال 

 ایو دیها در مورد خرآن  یتواند بر تصمیام اسات م

بگوذارد.   ریاستفاد  محصول / خدمات ارائوه شود  توأث

 یتمندیو رضووا یطوویعواموول مح  یرابطووه بوو بیضوور

  یوا جیبود. نتوا الادر سط  ب 591/1به انداز   مارانیب

 Wuو  Kortو  Huisman قیوتحق جیپژوهش بوا نتوا

 یبوه بررسو Wu. (9،22) باشودیهماهنگ و هم و م

در  موارانیب تیو رضوا یطیخدمات مح تیفیارتكاط ك

 جیپرداخووت. نتووا وانیتووا یخصولوو یهووامارسووتانیب

 یطویخودمات مح تیوفیمطالعه نشان داد كه ارتقواء ك

شود كه به نوبوه یم ماریب تیدر  شد ، منجر به رضا

را  موارانی صد مراجعه مجودد ب خود در لورت لزوم

از  یكه نگرش ماكت یمارانیب  یدهد. همچنیم شیافزا

 یكوه از سووو یو خودمات مارسووتانیب یطویعوامول مح

از  یشوتریب یتمندیكننود، رضوایم افتیپرسنل آن در

 شیافوزا لیواز دلا یكی دی(. شا22داشتند ) مارستانیب

بهكووود  مارسووتانیب  یوودر ا یب ووتر مووارانیب تیرضووا

خدمات ارائه شد  باشود.  تیفیو ك مارستانیانات بامك

خوود انتظوار  یو روم یج م  یشرا لیبه دل مارانیب

 افوتیپاسوخ در یو معط  ریخأگونه تچیدارند بدون ه

شود. مطالعه ماضر نشان  یدگیها رسكنند و به كار آن

 هائواز خودمات ار موارانیب تیرضوا  یداد كه رابطه ب

در سوط  بوالا  548/1 بیبوا ضور یرفتار تیشد  و ن

 Aminو  Ali تحقیوق جیپژوهش با نتا  یا جیبود. نتا

 یبه بررسوTarokh (23 )و  Zamani (.7) بودهم و 

  یدر محوو رفتوواری تیووبوور ن مووارانیب رضووایت ریثأتوو

 افتنودیخوود در قیوهوا در تحقپرداختند. آن مارستانیب

 ریثأهوا توآن یرفتوار اتیوبر ن یب تر مارانیب تیرضا

از  یراضوو مووارانیهووا، بمارسووتانیب یبوورا ماكووت دارد.

در  تیبرخوردار ه تند. ام ا  رضوا ییبالا تیاهم

باشد بوه  رتك م هاآنتواند با رفتارهای ماكت یم ماریب

هووا از آن تیرضووا جووهینت مووارانیب یوفووادار ،یعكووارت
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رابطوه  زیومطالعوه ن  یاست. در ا یمارستانیخدمات ب

بوه اثكوات  یررفتوا تیون مار،یام اسات ب انیماكت م

و  Jang قواتیتحق جیپژوهش با نتوا  یا جهی. نتدیرس

Namkung ها در پوژوهش (. آن21) راستا بوده  زین

را بور  ریثأتو  یشتریب یمشتر ام اسات افتندیخود در

 ینودهایآتواند بور فریدارد. ام اسات م یرفتار تین

 یبورا موارانیب اساسواً رایوبگوذارد ز ریتأث یو یابیارز

خوود  یعواطف تیخدمات به وضع یهاجربهت یابیارز

 سیام ا  كنند كه سورو مارانیكنند. اگر بیتوجه م

هوا و ست ابل اعتماد، پاسخگو به درخوا یدهخدمات

و اعتمواد  یها باشود، باعوه همودلخاص آن یازهاین

كنند كوه یرا تجربه م یشود و ام اسات ماكتیها مآن

خودمات  تیوفیگذارد. كیم ریها تأثآن یرفتار تیبر ن

 دهودیمو شیماكت را افزا یعاطف تیدر  شد ش رضا

 صود  اد،یوز یشفاه غاتیكه به نوبه خود منجر به تك 

 جینتوا  یوشوود. ایمجدد مو دیو امتمال خر تیمما

 ماریب یرفتار تیكنند  نقش مه  ام اسات در ن دییتأ

 انیوباشد. طكق مطالوب بیم یدر موز  خدمات پزشك

و ام اسوات را بوه  یتمندیتووان نقوش رضوایشد  م

تحوت  موارانیب یرفتوار اتیبر ن ،یانجیم ریعنوان متغ

بوواز هوو  نقووش  یعنوویدان ووت.  رگووذاریثأدرمووان ت

مهوو  بوه نظوور  جوا یوودر ا ام اسواتو  یتمندیرضوا

را  تیرضا ز،یاز هر چ شیب یب تر مارانیرسد و بیم

دهنود و آن را ینظر  رار ماستفاد  از خدمات مد یبرا

دهند. سوپس انتخواب خوود را یم قیتطك با ام اسات

و ام اسوات  تیانجام خواهند كرد. بدون شا، رضا

اسوت چورا  مارستانیدر ب یسودآور دیك  ماریماكت ب

 گورانیخود را به د ندیتجربه خوشا یراض مارانیكه ب

دهان بوه دهوان ماكوت  غاتیكنند و باعه تك یمنتقل م

 شوند.یم

اص خوود بوا پژوهشی با توجوه بوه ماهیوت خو هر   

شود و پژوهش ماضر هو  هایی مواجه میمحدودیت

نكوووود  اسوووت. از جم وووه  یاز ایوو   اعووود  م وووتان

 یذاتو تیپوژوهش ماضور، محودود یهواتیمحدود

كوه پرسشونامه ادرا    یوپرسشنامه بود. با توجه بوه ا

سنجد، ممك  است ادرا  افراد یم تیافراد را از وا ع

امتموال وجوود   یونكاشود و ا تیمنطكق با وا ع كاملاً

الات، ؤكنند تا در پاسخ به س یها سعیدارد كه آزمودن

گونه كه ه وتند را نشوان باشند، نه آن دیگونه كه با آن

را ممكو  اسوت تحوت  قیتحق جیامر نتا  یدهند كه ا

هوا، افتوهی  یتعمو تیمحدود  ی رار دهد. همچن ریثأت

 یتموووام یبووورا ك وووانی  یمووواك  نكوووودن شووورا

 یرسشنامه و عدم امكان كنترل عووام پ كنندگانلیتكم

 ریوپژوهش وجود داشوت نظ تیكه ناخواسته در مو ع

 ان،یو ك ووالت پاسووخگو یمولوو گیبوو ،یخ ووتگ

ننموودن  یت ق یافراد به امر پژوهش و جد یتوجهیب

 .گذارندیم ریمالل تأث جیآن كه بر نتا

 

 هاشنهادیپ

 یطویعوامل مح تیفیها، كمارستانیدارد كه ب ضرورت

شوامل  یكویزیر  الب عوامل مربووط بوه ظواهر فرا د

در  الب   ی، نظافت و نور بهكود بخشند. همچنییكایز

 تیفیها شامل كبه امكانات اتاو یطیمح یعوامل رفاه

 یبهداشوت یهواسیاز سرو مندیبهر ها، كمدها، تخت

 یدسترسو ،یشویو گرما یشیسرما یها ت یرامت، س

 یمكانات لازم براتوجه به ا زانیم زیبه زنگ كما و ن

 نظر  رار دهند.را مد ماریهمرا  ب

 

 یسپاسگزار 

 بوا كود  وندگانینو یمقاله مالول كوار پژوهشو  یا

مقالوه بور   یوا  ندگانیباشد. نویص م -214139/16

و كاركنووان  مووارانیب هیووداننوود از ك یخووود لازم موو
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اند، لازم را نمود  یچمران كه همكار دیشه مارستانیب

 یاز داوران محترم  ندگانینو  ،یهمچن. ندیتشكر نما

خوود  یان نظرات كارشناسویكه با انتقادات سازند  و ب

مقالوه كموا كردنود، تشوكر   یوا تیوفیك یبه ارتقوا

 كنند.یم

 منافع تضاد

و  گریكوودیتعووارب بوا  چیمقالووه هو  یوا  وندگانینو

 نداشتند. یسازمان
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Abstract  

 
Background & Objectives: In the competitive market of medical services, providing quality 

services and building a strong relationship that shapes patient loyalty is a key factor in gaining 

market share. Therefore, the present study was conducted to determine the effect of 

environmental factors on the level of satisfaction, emotions, and behavioral intentions in 

hospitalized patients. 

Methods: The present study was a descriptive-analytical cross-sectional one conducted in the 

first half of 2019. A total of 210 patients admitted to selected public hospitals in Shiraz were 

included in the study by simple random sampling. The data collection tool was a researcher-

made questionnaire. Data were entered into SPSS software (version 22) and Smart pls 

(version 3). Confirmatory factor analysis and structural equations were used to test the 

hypotheses. 

Results: Environmental factors had an effect on behavioral intentions, emotions, and 

satisfaction of hospitalized patients with path coefficients of 0.377, 0.654, and 0.590, 

respectively. Satisfaction with a path coefficient of 0.548 and emotions with a path coefficient 

of 0.001 had an effect on behavioral intentions. Moreover, it was proved that emotions and 

satisfaction had a mediating role in the impact of environmental factors on the behavioral 

intentions of hospitalized patients. 

Conclusion: The hospital should pay attention to providing and strengthening environmental 
indicators and improving the physical space and it should prioritize these factors in its future plans. 
Also, allocate a separate part of the annual hospital costs to this matter. 
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