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Abstract 

Introduction: If the patients are not satisfied with the hospital, this results in switching behavior of patients. 

In this situation, among different hospitals, the patients choose the hospital with higher level of service 

quality. So, the main aim of this paper is investigating the effect of hospital's service quality on switching 

behavior of inpatients in Shahid Sadoughi Hospital of Yazd. 

Methods: This study was a descriptive, cross-sectional and applied which was done in 2016. The 
statistical population of this research was the inpatients of Shahid Sadoughi Hospital of Yazd. A sample 
comprising of 196 members was selected using simple random sampling method. The statistical 
instruments consisted of two questionnaires for measuring hospital's service quality and switching 
behavior of patients. Reliability of the scales was confirmed by Cronbach’s Alfa and validity of the 
scales was confirmed by content validity. Data were analyzed using SPSS 19 software. For analyzing 
data, Pearson correlation and Regression tests were employed. 
Results: In this research, the mean of hospital's service quality variable was 3.5081.025 and the mean of 

switching behavior variable was 2.186 0.997. The result of Pearson correlation test showed that there is a 

negative and significant relationship (r =  0.746 and p-value = 0.000) between hospital's service quality and 
switching behavior. Among the six dimensions of service quality, the courtesy dimension had the highest 
correlation coefficient. Also, the result of Regression test showed that hospital's service quality has negative 
and significant influence on switching behavior. 

Conclusion: Since hospital's service quality had negative and significant influence on switching behavior, 
we can say that the higher the service quality of hospital, the lower the switching behavior of patients. 
According to high level of Pearson correlation the courtesy dimension with service quality, it is understood 
that the level of politeness and respect of employees, is very important for the patients.  
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 دو ماهنامه علمي پژوهشي

 يزددانشكده بهداشت 

 سال هفدهم
 دومشماره:
 1397   تير خرداد و

 68شماره مسلسل: 
 

 26/10/1395تاريخ وصول: 
 23/12/1395تاريخ پذيرش: 

 
 
 
 

 چكيده
، اين امر منجر به رويگرداني بيمار و ترك رابطه نداشته باشندرضايت  اگر بيماران از بيمارستان مقدمه:
كنند كه خدماتي با بهترين را انتخاب مي نيبيمارستاشود. در اين شرايط بيماران، مي بيمارستانبيمار با 

كيفيت را عرضه كند. هدف از اين مقاله، بررسي تاثير كيفيت خدمات بيمارستان بر رفتار رويگرداني 
 باشد.ميبيماران 

 شهيد صدوقي تانپژوهش، از نوع توصيفي بوده و به صورت مقطعي و كاربردي در بيمارسروش بررسي: 
انجام شد. جامعه آماري كليه بيماران بستري شـده   باشدترين بيمارستان در سطح استان يزد ميكه بزرگ يزد

گيري، تصادفي ساده بود و حجم نمونه توسط فرمول كوكران، بود. روش نمونه 1395ماهه اول سال در شش
هـا بـا اسـتفاده از نـرم افـزار      آوري و تحليل دادهبسته، جمعنامه ها با استفاده از دو پرسششد. دادهتعيين  196

هـاي مركـزي و پراكنـدگي و    ها از شـاخص صورت گرفت. در تجزيه و تحليل داده 19نسخه   SPSSآماري
 هاي همبستگي و رگرسيون استفاده شد.آزمون
رويگرداني بيماران رفتار و ميانگين  025/1508/3ميانگين كيفيت خدمات بيمارستان  ها:يافته
997/0186/2 .داري نتيجه آزمون همبستگي پيرسون نشان داد همبستگي منفي و معني به دست آمد

)746/0- r = 000/0وp= .از ميان ابعاد ) بين كيفيت خدمات بيمارستان با رفتار رويگرداني وجود دارد
 رفتار رويگرداني بيماراني را با ، بعد تواضع بيشترين ميزان همبستگكيفيت خدمات بيمارستان گانهشش
تاثير  رفتار رويگرداني بيماران بر نشان داد كيفيت خدمات بيمارستان رگرسيون آزمونچنين نتيجه . همدارد

 دار دارد.منفي و معني
  ، رفتار رويگرداني بيماران بر دار كيفيت خدمات بيمارستانبا توجه به تاثير منفي و معنيگيري: نتيجه

توان گفت هر چه مديران بيمارستان در راستاي ارتقاء كيفيت خدمات بيمارستان بكوشند، بيماران در مي
كنند. با توجه به همبستگي بالاي بعد صورت نياز به مراجعه مجدد، دوباره همين بيمارستان را انتخاب مي

در برخورد با بيماران،  مارستانبي كاركنان احترام و ادبتوان دريافت ميزان تواضع با رفتار رويگرداني، مي
 از نظر بيماران بسيار اهميت دارد.

 .كيفيت خدمات بيمارستانبيماران بستري، : رفتار رويگرداني، هاي كليديواژه
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 از يكي عنوان به و وفاداري بيماران امروزه رضايتمندي

سازمان  طرف از سلامت خدمات در كيفيت مهم هايشاخص

). در اين 1است( گرفته قرار توجه مورد بهداشتي درماني هاي

اي برخوردار ميان رضايتمندي بيماران بستري از اهميت ويژه

كنندگان چرا كه بيماران بستري مشتريان اصلي و استفادهاست. 

 ). اهميت دادن به2شوند (اصلي خدمات بيمارستان محسوب مي

ها در به دليل رقابت بيمارستانبيماران بستري ديدگاه و نظرات 

هاي درماني و در نهايت افزايش جلب بيشتر بيمار، كاهش هزينه

. ونق بيشتري يافته استدر سالهاي اخير ر وري،و بهره درآمد

خدمات خود را بدون ها بنابراين شايسته نيست كه بيمارستان

و صرفاً در جهت مصالح بيماران هاي توجه به نيازها و خواسته

 (بيمار) در جهان رقابتي كنوني مسئله مشتري. خود ارائه نمايند

كنندگان خدمات بهداشتي اي براي ارائهالعادهاهميت فوق

  ). 3ا كرده است (درماني پيد

ها به دلايلي هم چون افزايش بيمارستانافزايش رقابت بين 

هاي جديد در ها، استفاده از فناوريبيمارستانروزافزون تعداد 

خدمت رساني و محدوديت در منابع موجود باعث شده است 

هاي گوناگون، بيمارستانكه بيماران در دريافت خدمات از 

طور هدر چنين وضعيتي ب). 4ردند (هاي متنوع گداراي انتخاب

هاي مشتري است قطع نگاه به سمت رفتارها، علايق و حساسيت

گيري خود را تنظيم تا بر آن اساس ارائه كنندگان خدمات جهت

توجهي به نظرات او بهبودي بيمار عدم رضايت بيمار و بي. كنند

). ضعف 3( كنددار ميو اخذ نتيجه مطلوب درماني را خدشه

در اين صحنه رقابت، منجر به رويگرداني بيمار و  بيمارستانيك 

از سوي بيمار و عدم مراجعه مجدد بيمار  بيمارستانترك رابطه با 

. براي يك بيمارستان، از دست دادن )5(شود در موارد بعدي مي

            بيمار يا رويگرداني بيمار يك پس روي يا شكست محسوب 

  ). 6(مي شود 

يگرداني يك فرآيند يا تصميم است. رفتار رويگرداني رفتار رو

. رفتار )7(شامل خاتمه دادن رابطه با ارايه دهنده خدمت است 

گيري در خصوص عدم استفاده از رويگرداني، فرايند تصميم

خدمات يا محصولات يك سازمان يا موسسه و رفتن به سراغ 

-رائهاستفاده از خدمات يا محصولات يك سازمان يا موسسه ا

 به مشتري، . رويگرداني)8(كننده خدمت يا محصول مشابه است 

 براي يـزمان دوره يك در ريانــمشت دروني شــگراي عنوان

              تعريف شركت يا سازمان يك با روابط ادامه از انصراف

 تمام كه است كسي رويگردان مشتري ديگر عبارت شود. بهمي

 حداقل يا مي نمايد قطع سازمانشركت يا  با را ستدش و داد

  ).9باشد ( ميانگين حد از ترپايين وي تكرار مراجعه

 گروه دو به توانمي را مشتريان رويگرداني كلي طور به

. كرد بنديتقسيم اختياري و رويگرداني غيراختياري رويگرداني

 دسته اين زيرا است، ترساده غيراختياري، رويگردانان شناسايي

 مانند مختلفي دلايل به سازمان كه هستند گروهي مشتريان، از

 را آنها به خدمات غيره و هزينه پرداخت يا عدم استفاده سوء

 زيرا است؛ ترمشكل اختياري رويگرداني تعيين. است كرده قطع

 آگاهانه مشتري كه افتدمي اتفاق هنگامي رويگرداني نوع اين

  اتخاذ كننده تامين از خدمت دريافت خاتمه براي تصميمي

 به دو دسته رويگرداني توان مي را اختياري كند. رويگردانيمي

 تصادفي كرد. رويگرداني تقسيم عمدي رويگردانيو  تصادفي

 خدمت دريافت براي مشتري آتي نياز كه مي افتد اتفاق زماني

 رويگرداني از كمي درصد معمولاً كه رودمي بين از شده ارائه
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دهد. اما  مي اختصاص خود به را سازمان يك اختياري

 مديريت هايحل راه اكثر كه است ايمسئله عمدي رويگرداني

 هستند. رويگرداني آن با مبارزه براي تلاش در رويگرداني

           تصميم مشتري كه مي افتد  اتفاق هنگامي عمدتاً عمدي

 نمايد. دلايل دريافت رقيب شركت از را خود خدمات گيردمي

 و رقبا توسط كمتر قيمت با محصولي ارائه اقتصادي مانند

 مشتري بد تجربه يا ضعيف پوشش مانند خدمات كيفيت عوامل

 را عمدي رويگرداني دلايل مجموعه مراكز تماس از استفاده در

  ).10( دهندمي تشكيل

عوامل مختلفي نظير هزينه، عدم تناسب، مشكلات خدمات پس 

)، 8شناختي مشتريان ( هاي جمعيت)، ويژگي11از فروش (

) بر 12رضايت مشتري، شهرت و اعتبار ارائه دهنده خدمت (

رسد يكي از اين عوامل، رفتار رويگرداني تاثير دارند. به نظر مي

 ). 12-14كيفيت خدمات دريافت شده باشد (

 توان گفت در شرايطي كه بيماران از بيمارستانبه عبارتي مي

شود، بيماران  توجهيبي هانظرات آننداشته باشند يا به رضايت 

كنند كه را انتخاب مي نيبيمارستاهاي مختلف بيمارستاناز بين 

خدماتي با بهترين كيفيت را عرضه كند. لذا شناخت ابعادي از 

كيفيت خدمات كه موجبات ايجاد نارضايتي را در بيماران فراهم 

ي دريافت سازد و باعث مي شود بيماران تمايل پيدا كنند برامي

يابد. در ديگر مراجعه كنند ضرورت مي نيبيمارستاخدمات به 

واقع كسب چنين شناختي از يك طرف به حفظ رابطه بيماران با  

شود كه آن ها به كند و مانع از اين ميبيمارستان كمك مي

بيمارستان ديگر مراجعه كنند (كه البته نتايج حاصل از اين امر 

هاي صورت گرفته براي گذاريايهممانعت از هدر رفتن سرم

بيماران در آن بيمارستان، پيش گيري از تبليغات شفاهي منفي 

ها را باشد). از طرف ديگر بيمارستانبيماران ناراضي و ... مي

سازد تا با آگاهي از اين ابعاد و ايجاد مزيت رقابتي بر قادر مي

ستان ها، موجبات جذب بيماراني را كه قصد ترك بيمارروي آن

  ).15ديگر را دارند فراهم كنند (

دن انتظارات كرتوانايي سازمان در برآورده « راكيفيت خدمات 

). 16كنند (تعريف مي »گرفتن از انتظارات آنهامشتريان يا پيشي

هاي مختلفي را براي كيفيت محققان مختلف، ابعاد و مولفه

 اند. زعيم و همكاران معتقدند شش بعدخدمات معرفي كرده

كيفيت خدمات بيمارستان شامل ملموسات، قابليت اطمينان، 

باشد. در اين مقاله براي گويي،تضمين، تواضع و همدلي ميپاسخ

سنجش كيفيت خدمات بيمارستان از اين شش بعد استفاده شده 

  ).17است (

هايي در حوزه رفتار رويگرداني و كيفيت خدمات انجام پژوهش

اي در مطالعه 2016نيا در سال شده است .كريشناكومار و سارا

شناختي مشتريان و رفتار هاي جمعيتدريافتند كه بين ويژگي

). مسعودالحسن در 8ها ارتباط وجود دارد (رويگرداني آن

به بررسي عوامل موثر بر رفتار  2016اي در سال مطالعه

رويگرداني مشتري در صنعت ارتباط از راه دور پرداخت و 

قيمت، عدم تناسب و مشكلات خدمات دريافت كه سه عامل 

                ). 11پس از فروش بر رويگرداني مشتري  اثر دارد (

اي دريافتند در مطالعه 2016كومار و ساواليكار در سال ساتيش

كه عوامل كيفيت خدمات، رضايت مشتري، فاصله و شهرت و 

اري اعتبار ارائه دهنده خدمت بر رفتار رويگرداني مشتري و وفاد

به  2016اي در سال ). ورشني در مطالعه12مشتري تاثير دارند (

بررسي رابطه كيفيت خدمات، موانع رويگرداني و وفاداري 

داري بين كيفيت مشتري پرداخت و دريافت كه رابطه معني
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خدمات و وفاداري مشتري وجود دارد و در اين ميان موانع 

مانگين ال و لويكالووپور). 14رويگرداني نقش ميانجي دارد (

به بررسي رابطه رفتار رويگرداني مشتري و  2015در سال 

رضايت مشتري پرداختند. نتايج حاكي از اين بود كه ارزش 

خدمات و تصوير شركت بر رضايت و وفاداري مشتري و در 

. چو و همكاران )7(نتيجه رفتار رويگرداني مشتري تاثير دارند 

كه ريسك ادراك شده و  در تحقيقي دريافتند 2015در سال 

موانع رفتار رويگرداني مشتري همراه با خدمات آنلاين، تاثير 

دهندگان خدمت بايد معناداري روي رفتار مشتريان دارد و ارائه

هاي موثري براي جذب و حفظ مشتري طراحي و اجرا استراتژي

در تحقيقي دريافتند كيفيت  2015. لي و كائو در سال )18(كنند 

رضايت و وفاداري مشتريان اثر مثبت دارد. هم چنين خدمات بر 

مطلبي . )19(رضايت مشتريان اثر مثبت بر وفاداري مشتريان دارد 

زاده در تحقيقي دريافتند كه كيفيت خدمات بر وفاداري و نجف

و رضايت مشتريان اثر مثبت داشته و كيفيت خدمات وفاداري و 

زارعي و همكاران ). 20كند (صداقت مشتريان را پيش بيني مي

هاي در تحقيقي به بررسي تاثير كيفيت خدمات بيمارستان

ي خصوصي بر روي باور قلبي بيماران پرداختند. بر اساس نتيجه

اين تحقيق، براي افزايش اعتماد بيماران به پزشك و بهبود 

توجهي روي خدمات ارائه شده مانند كيفيت، بايد اقدامات قابل

هاي ت به هنگام و منظم و تقويت جنبهبندي، ارائه خدمازمان

هاي ارتباطي پزشكان، پرستاران و فردي درمان و مهارت

 خيري و احمدي در تحقيقي دريافتند .)21كاركنان انجام داد (

 رقابت خدمات، برتر كيفيت نامعتبر، شهرت قيمت نامطلوب، كه

رويگرداني  رفتار بر شناختيعوامل جمعيت و تبليغاتي غيرمؤثر

  .)15( دارد دارمعني تأثيري مشتريان

هايي در حالي كه در مورد رفتار رويگرداني مشتري در بخش

داري مطالعاتي توسط محققان  نظير توليد يا خدمات بيمه و بانك

                انجام شده است، به رفتار رويگرداني مشتري در حوزه

بسيار اندكي ها توجه بهداشتي درماني و بيمارستان هاي سازمان

شده است. اگر مديران بيمارستان بتوانند عوامل موثر بر رفتار 

توانند با توجه كردن به رويگرداني بيماران را شناسايي كنند، مي

). به 12اين عوامل، رفتار رويگرداني بيماران را كاهش دهند (

رسد يكي از عوامل موثر بر رفتار رويگرداني بيماران، نظر مي

). لذا در اين مقاله 12-14بيمارستان است ( كيفيت خدمات

برآنيم تا تاثير كيفيت خدمات بيمارستان را بر رفتاررويگرداني 

  بيمارستان بستري در بيمارستان شهيد صدوقي يزد بررسي كنيم.

   روش بررسي

ــدف،      ــاظ ه ــيفي و از لح ــاظ روش، توص ــر از لح ــق حاض تحقي

انجـام شـد.    1395كاربردي است كه به صورت مقطعي در سـال  

جامعه آماري اين تحقيق بيماران بستري شده در بيمارستان شـهيد  

بود. نمونه آماري  1395صدوقي يزد در سه ماهه دوم و سوم سال 

݊تحقيق با استفاده از فرمول  ൌ 	
௓ഀ
మ

మ	௣	ሺଵି௣ሻ

ௗమ
بـا در نظـر گـرفتن      

5/0p=  07/0 وd=  96/1 وz=  روش نفر تعيـين شـد.    196تعداد

  نمونه گيري، تصادفي ساده بود.

نامه بود كه روايـي  ابزار گردآوري داده در اين تحقيق دو پرسش

و پايايي آن ها قبلا در مطالعات مشابه به اثبات رسيده بـود. بـراي   

ــه    و  Zaimســنجش كيفيــت خــدمات بيمارســتان از پرســش نام

گويـه در   34) استفاده شد. اين پرسـش نامـه شـامل    17همكاران (

         گويــه)، قابليــت اطمينــان 9قالــب شــش بعــد شــامل ملموســات (

ــه)، پاســخ 5( ــه)، تواضــع 5گويه)،تضــمين ( 8ويي (گــگوي                گوي

بـراي  در اين پرسش نامه گويه) مي باشد.  2گويه) و همدلي ( 5(
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 
خيلـي زيـاد،   -5(نظر سنجي از طيف ليكرت با مقياس پـنج گانـه   

بـراي   اسـتفاده شـد.   خيلـي كـم)  -1كـم،  -2متوسط، -3زياد، -4

 Calvo-Porralسنجش رفتار رويگرداني بيماران از پرسش نامه 

and Lévy-Mangin )7  2) استفاده شد. اين پرسش نامه شـامل 

بـراي نظـر سـنجي از طيـف     در اين پرسـش نامـه   گويه مي باشد. 

متوسـط،  -3زيـاد،  -4خيلي زيـاد،  -5(ليكرت با مقياس پنج گانه 

  استفاده شد. خيلي كم)-1كم، -2

ها به روش آلفاي كرونباخ مـورد بررسـي قـرار    نامهپايايي پرسش

نامـه  گرفت و ضـريب آلفـاي كرونبـاخ بـه ترتيـب بـراي پرسـش       

به  714/0و  945/0رفتار رويگرداني  كيفيت خدمات بيمارستان و

بيشـتر بـود،    7/0دست آمد كه از آن جا كه هر دو مقدار آلفـا از  

ها به نامهها است. روايي پرسشحاكي از پايايي مطلوب پرسشنامه

هـا  نامـه صورت كـه پرسـش  روش روايي محتوا بررسي شد. بدين

هـاي  علمـي دانشـگاه در رشـته   براي دوارده نفر از اعضـاي هيئـت  

  مرتبط با تحقيق ارسال شد و مورد تاييد قرار گرفت.

هـا بـا اسـتفاده از نـرم افـزار      نامههاي حاصل از پرسشتحليل داده

  صـورت گرفـت. در تجزيـه و تحليـل     19نسـخه    SPSSآمـاري 

هاي مركزي و پراكندگي بـراي  شاخصها از آمار توصيفي (داده

ــون     ــتنباطي (آزم ــار اس ــود) و آم ــعيت موج ــيف وض ــاي توص ه

  همبستگي و رگرسيون) استفاده شد.

  

  هايافته

% زن و 6/52بيمار شركت كننده در مطالعه،  196وع ماز مج

تا  40%) بين 2/36% مرد بودند. از نظر سني، بيشتر بيماران (4/47

%) به بيماران داراي سن 4/19درصد (سال داشتند و كمترين  50

سال اختصاص داشت. از نظر تحصيلات، بيشتر بيماران  50بالاي 

%) داراي تحصيلات كارداني و كارشناسي و كمترين 3/40(

%) مربوط به دارندگان مدرك كارشناسي ارشد و 5/1درصد (

بالاتر بود. از نظر شغلي، بيشترين تعداد افراد مورد مطالعه 

%) مربوط 1/7اراي شغل آزاد بودند و كمترين ميزان (%) د4/45(

دار بود. از نظر ميزان درآمد خانوار، بيشتر هاي خانهبه خانم

ميليون تومان داشتند.  5/3تا  5/1%) درآمدي بين 1/57بيماران (

ميانگين و انحراف معيار متغير هاي مورد بررسي و ابعاد آن در 

  اشاره شده است. 1جدول 
  

  معيار سازه هاي تحقيق : ميانگين و انحراف1ل جدو
  متغير/ بعد ميانگين  معيارانحراف

 ملموسات  229/3  079/1

 قابليت اطمينان  587/3  149/1

 گوييپاسخ  652/3  230/1

 تضمين  589/3  345/1

  تواضع  683/3  140/1
  همدلي  306/3  969/0
 كيفيت خدمات بيمارستان  508/3  025/1
 رفتار رويگرداني  186/2  997/0
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 

به طوري كه از بين ابعاد كيفيت خدمات بيمارستان، بيشترين 

و كمترين  )683/3 140/1ميانگين متعلق به بعد تواضع (

  باشد. مي )079/1229/3ميانگين متعلق به بعد ملموسات (

                كيفيت خدمات بيمارستانمعيار كل متغير  انحرافميانگين و 

)025/1 508/3( معيار متغير  به دست آمد. ميانگين و انحراف

  به دست آمد.  )997/0186/2( رفتار رويگرداني بيماران

كيفيت در قسمت آمار استنباطي ابتدا براي بررسي رابطه متغير 

از  رفتار رويگرداني بيمارانو ابعاد آن با  خدمات بيمارستان

 2آزمون همبستگي پيرسون استفاده شد كه نتايج آن در جدول 

  قابل مشاهده است.

              % 99بر اساس نتيجه آزمون همبستگي پيرسون  و با اطمينان 

              داري با ضريب توان گفت همبستگي منفي و معنيمي

رفتار  و بين كيفيت خدمات بيمارستان =r-746/0همبستگي 

  وجود دارد.  بيماران  رويگرداني

 كيفيت خدمات بيمارستاناين بدين معني است كه هر چه سطح 

   بالاتر باشد، ميزان رويگرداني بيماران كمتر خواهد بود.

گانه كيفيت توان گفت بين هر يك از ابعاد ششميچنين  مه

همبستگي منفي و  رويگرداني بيمارانرفتار  و خدمات بيمارستان

  وجود دارد. دار معني

گانه هر يك از ابعاد ششاين بدين معني است كه هر چه سطح 

بالاتر باشد، ميزان رويگرداني بيماران  كيفيت خدمات بيمارستان

  كمتر خواهد بود. 

ضريب همبستگي گانه، بعد تواضع با از ميان اين ابعاد شش

747/0-r=  رفتار رويگرداني بيشترين ميزان همبستگي را با

 =r-674/0ضريب همبستگي با  همدليدارد و بعد  بيماران

  دارد. رفتار رويگرداني بيمارانكمترين ميزان همبستگي را با 

تاثير بررسي  جهت هاي استنباطي، در قسمت ديگر از تحليل

فتار ر متغير وابسته بر متغير مستقل كيفيت خدمات بيمارستان

از آزمون رگرسيون خطي ساده استفاده شد.  رويگرداني بيماران

  آمده است.  4و  3نتايج اين آزمون در جداول 

به منظور بررسي  )3جدول (خروجي تحليل واريانس رگرسيون 

ز آنجا اوجود رابطه خطي بين متغير مستقل و متغير وابسته است. 

است، لذا  05/0و كوچكتر از  000/0آزمون  داريمعنيكه مقدار 

داراي رابطه  كيفيت خدمات بيمارستانتوان گفت متغير مي

 است. رفتار رويگرداني بيمارانخطي با متغير 

از آنجا كه ضريب رگرسيون و مقدار ثابت آمده است و  4در جدول 

، لذا است 05/0و كوچكتر از  000/0 هر دو داريمقدار معني

را  معادله رگرسيون كرد و معادله رگرسيونميتوان هر دو را وارد 

  ) -726/0 رفتار رويگرداني بيماران=   4/ 730( به صورت زير نوشت:

 كيفيت خدمات بيمارستان

بين كيفيت به اين نتيجه رسيديم كه  2از ضريب همبستگي جدول 

رابطه منفي و  رفتار رويگرداني بيماران و خدمات بيمارستان

آمده از جدول دستمعادله رگرسيون بهدار وجود دارد، و معني

  جهت اين رابطه را مشخص كرد.  4

كيفيت  حاكي از اين است كه رگرسيون معادلهبدين صورت كه 

تاثير منفي و  رفتار رويگرداني بيمارانمتغير  بر خدمات بيمارستان

  دار دارد. معني

رفتار رويگرداني % از تغييرات متغير 55بيانگر اين امر است كه 

كيفيت خدمات بيمارستان و ابعاد آن تبيين توسط متغير  بيماران

  شود.مي
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 
  رفتار رويگرداني بيمارانو ابعاد آن با  مستقلمتغير همبستگي بررسي : 2ل جدو

 متغير مستقل  ضريب همبستگي  معني  تعداد  وجود   نوع 

    پيرسون  داري    رابطه  رابطه
 ملموسات  -694/0  000/0  196  دارد  معكوس

 قابليت اطمينان  -712/0  000/0  196  دارد معكوس

 گوييپاسخ  -733/0  000/0  196  دارد معكوس

 تضمين  -710/0  000/0  196  دارد معكوس

  تواضع  -747/0  000/0  196  دارد معكوس
  همدلي  -674/0  000/0  196  دارد معكوس
خدماتكيفيت   -746/0  000/0  196  دارد معكوس

  بيمارستان

  
   خروجي تحليل واريانس–آزمون رگرسيوننتيجه: 3ل جدو

 Fآماره   داريسطح معني
ميانگين 
  مجذورات

درجه 
 آزادي

 منبع تغييرات  مجموع مجذورات

 رگرسيون  851/107  1  851/107  575/243  000/0

 باقي مانده  900/85  194  443/0   

  كل  751/193  195      

  
   خروجي ضرايب–آزمون رگرسيوننتيجه: 4ل جدو

  تيآماره   داريسطح معني
ضرايب 

  استاندارد شده
 مدل    خطاي استاندارد

 ثابت    170/0    851/27  000/0

رفتار رويگرداني    046/0  -746/0  -607/15  000/0

 

  گيريبحث و نتيجه

بيمارستان بر بررسي تاثير كيفيت خدمات هدف از تحقيق حاضر 

بـود.   رفتار رويگرداني بيماران در بيمارستان شـهيد صـدوقي يـزد   

براي دسـتيابي بـه ايـن هـدف از آزمـون رگرسـيون خطـي سـاده         

فرض اجـراي آزمـون رگرسـيون    استفاده شد. اما از آنجا كه پيش

خطي، وجود رابطه خطي بين متغيرها است، ابتدا رابطه متغيرها از 

رســون بررســي شــد. نتــايج آزمــون  طريــق آزمــون همبســتگي پي

گانـه  همبستگي در اين تحقيق نشان داد كه بـين همـه ابعـاد شـش    

              كيفيـــت خـــدمات بيمارســـتان (ملموســـات، قابليـــت اطمينـــان،

ــار رويگردانــي  پاســخ ــا رفت گويي،تضــمين، تواضــع و همــدلي) ب

دار وجود دارد. لذا در بعد ملموسـات، محـيط   بيماران رابطه معني

. )22( روز و تميز باشـد مكانات بيمارستان بايد در حد امكان بهو ا



44 

    بستري در بيمارستان شهيد صدوقي يزدبررسي تاثير كيفيت خدمات بيمارستان بر رفتار رويگرداني بيماران  

 1397 خرداد و  تير، دومهفدهم،شماره سال                                                        طلوع بهداشت يزد ماهنامه علمي پژوهشي دو

 

 

در بعد قابليت اطمينان، بايـد ارائـه خـدمت در اولـين زمـان و بـه       

ي اسـتمرار ارائـه  شكل صحيح به بيمـار انجـام شـود و هـم چنـين      

مـدنظر قـرار   ي اول خدمات طبق تعهدات، بادقت ومطـابق مرتبـه  

شـود بـه شـكايات    شـنهاد مـي  ). در بعد پاسخ گـويي، پي 23گيرد (

بيماران در كمترين زمان و به شكلي اثر بخش رسـيدگي شـود و   

). در بعد تضـمين،  17( ارائه خدمات مطابق آنچه تعهد شده باشد

بيمارستان بايد بتواند خدمات ايمن و مطمئن به بيماران ارائه كنـد  

هـاي لازم   و كاركنان بيمارستان نيـز بايـد داراي دانـش و مهـارت    

           ). ايـن بعـد از كيفيـت خـدمات،     23انجام خـدمت باشـند (   جهت

خصوص در خدمات ريسك پذير مثل خدمات درماني با توجه به

به حساسيت حفظ جان افراد، بسيار مهم اسـت. در بعـد همـدلي،    

شود كاركنان بيمارستان، به بيماران توجه نشـان دهنـد،   توصيه مي

ازهـاي بيمـاران را بفهمنـد،    ها همدلي و همـدردي كننـد، ني  با آن

). هم چنين كاركنان بايد در حد 22درك كنند و برآورده كنند (

گيـري از  و بـا بهـره   هاي مهم بيماران را دريافته منديامكان علاقه

كلمات قابل فهم براي بيماران با توجه به روحيـه و سـن، بـا آنـان     

  همدردي كنند.

، بعد تواضع تانكيفيت خدمات بيمارس گانهاز ميان ابعاد شش

. با داشت رفتار رويگرداني بيمارانبيشترين ميزان همبستگي را با 

توان توجه به همبستگي بالاي بعد تواضع با رفتار رويگرداني، مي

در برخورد با  بيمارستان كاركنان احترام و ادبدريافت ميزان 

لذا مسئولان  ).22بيماران، از نظر بيماران بسيار اهميت دارد (

  :بايد توجه كنند كه بيمارستان

و  رفتار دوستانهبيماران انتظار دارند كاركنان بيمارستان، با آنها -

  خالي از غرور داشته باشند.

 احترام و ادببيماران انتظار دارند كاركنان بيمارستان، با آنها با -

  برخورد كنند.

در دو بند  هاي ذكر شدهنيروهايي را استخدام كنند كه ملاك-

  بالا را داشته باشند.

كه كيفيت هاي حاصل از آزمون رگرسيون نشان داد يافته

تاثير منفي و معني  خدمات بيمارستان بر رفتار رويگرداني بيماران

دار دارد. بدين معني كه هر چه سطح كيفيت خدمات بيمارستان 

 يابد. بهكاهش مي رفتار رويگرداني بيمارانبالاتر رود، ميزان 

عبارت ديگر هر چه سطح كيفيت خدمات بيمارستان بالاتر رود، 

بيماران در صورت نياز به مراجعه مجدد، دوباره همين بيمارستان 

كنند. كنند و رابطه خود را با بيمارستان قطع نميرا انتخاب مي

كومار و ساواليكار در سال هاي تحقيق ساتيشاين يافته با يافته

دو محقق به شناسايي عوامل موثر بر  همسويي دارد. اين 2016

            رفتار رويگرداني پرداختند و دريافتند كه ميزان رضايت 

دهنده خدمات و كيفيت خدمات، تاثير رجوع، اعتبار ارائهارباب

چنين نتيجه  ). هم12دار بر رفتار رويگرداني دارد (منفي و معني

است كه  همسو 2016اين تحقيق با تحقيق ورشني در سال 

دار دارد دريافت كيفيت خدمات بر رفتار رويگرداني تاثير معني

هاي نيز يافته 2013). نتيجه تحقيق ليانگ و همكاران در سال 14(

مي كند كه دريافتند عوامل كيفيت  تحقيق حاضر را تاييد

خدمات، ارائه خدمات نامناسب، هزينه بالا و مسائل اخلاقي بر 

). هم چنين نتيجه اين 13معني دار دارد (رفتار رويگرداني تاثير 

) هم خواني دارد كه 15تحقيق با تحقيق خيري و احمدي (

كه آن  شودمعتقدند كيفيت برتر خدمات يك سازمان باعث مي

  سازمان مشتريان فعلي خود را از دست ندهد. 
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 
مديران بيمارستان شود با توجه به نتايج تحقيق حاضر توصيه مي

هر چه بيشتر كيفيت خدمات بيمارستان  در راستاي ارتقاء

بكوشند تا از اين طريق بتوانند رفتار رويگرداني بيماران را 

  كاهش دهند. 

هاي زير براي ارتقاء كيفيت خدمات بيمارستان توجه به شاخص

  شود:پيشنهاد مي

  روز و تميز باشد.امكانات و تجهيزات بيمارستان به -

  حفظ كنند.كاركنان، حريم خصوصي بيمار را  -

دهند كه كاري را در زمان اگر كاركنان بيمارستان قول مي -

  مشخص انجام دهند، به قولشان عمل كنند.

  مراحل ترخيص سريع انجام شود. -

  پرستاران در صورت نياز بيماران، سريع حاضر شوند. -

  مراحل پذيرش سريع انجام شود. -

ماران پاسخ كاركنان بيمارستان به طور مناسب به سوالات بي -

  دهند.

  مراحل درمان به طور واضح به بيمار توضيح داده شود. -

  كاركنان در طي مراحل ارائه خدمات عمومي مودب باشند. -

 كاركنان خوش برخورد باشند. -

  محدوديت هاي تحقيق

هايي نيـز وجـود داشـت.    در راستاي انجام اين تحقيق، محدوديت

، به دليل جديد دسترس درمرتبط و كمبود منابع علمي مورد اول 

بــودن موضــوع رفتــار رويگردانــي بــود. مــورد دوم عــدم تمايــل  

  نامه بود.بيماران به پركردن پرسش

هاي آتي در حوزه رفتار رويگرداني بيماران، براي انجام پژوهش 

شـود تـاثير عـواملي ديگـر بـه جـز كيفيـت خـدمات         پيشنهاد مـي 

رسـي شـود، زيـرا كـه     بيمارستان بر رفتـار رويگردانـي بيمـاران بر   

دهد كـه عـلاوه   آمده در اين مطالعه نشان ميضريب تعيين بدست

بر كيفيت خدمات بيمارستان، عواملي ديگر نيز رفتار رويگردانـي  

  كنند. بيماران را تبيين مي

  تضاد منافع 

 گونـه  هـيچ  كـه  دارنـد  مي اعلام مقاله نويسندگان اين مقاله اين

  .وجود ندارد منافعي تضاد

  و قدردانيتشكر 

شهيد صـدوقي   نستاربيما ممحترو پرسنل  مسئوليناز  سيلهو بدين

 نيرداقدو  تشكر  هشوپژ  يندر ا هكنند شركت  رانبيماو  ديز

  .دميشو
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