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ارزيابي سطح روابط عمومي بيمارستان و ارتباط آن با وفاداري بيمار در 
  هاي دولتي يزد و اراك بيمارستان
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 هاي مشتريان ها و ارزش نگرش عقايد، درك سازد كه با قادر مي ها را بيمارستان مديريتي، كاركرد عمومي بعنوان روابط :مقدمه
 عمومي سطح روابط تعيين مطالعه هدف از اين .گردد وفاداري آنها به بيمارستان و با بيماران سطح كيفيت ارتباطات افزايش موجب

  .يزد بود و هاي اراك در بيمارستان با وفاداري بيمار بيمارستان از ديدگاه بيماران و ارتباط آن
. انجام گرفته است 1393 در سال مقطعي صورت به باشد كه همبستگي مي -توصيفي  طالعه حاضر ازنوعم :روش پژوهش

 صورت نفر به 160 تعداد يزد بود كه دو شهر اراك و دولتي بيمارستان 4 شامل كليه بيماران بستري شده در پژوهش مورد جامعه
پرسشنامه اي  بوسيله پژوهش هاي داده .كردند شركت طرح در تصادفي ساده با حجم نمونه مساوي از هر بيمارستان انتخاب و

 .شد آوري گرديد، جمع تكميل پرسشگر توسط كه) آيتم در مورد وفاداري 12آيتم در مورد روابط عمومي و  36 (آيتم 48متشكل از 
 همبستگي و ضريب ويتني واليس، من كروسكال هاي و آزمون هاي آمار توصيفي از آزمون استفاده با ها داده تحليل و تجزيه

  . گرفت انجام اسپيرمن
 روابط داري بين رابطه مثبت و معني. بود 29/3و ميانگين نمره كلي وفاداري  48/3ميانگين نمره كلي روابط عمومي  :ها يافته

   .)=r 001/ 0P , =0 /811( داشت وجود وفاداري عمومي و
 داشتن روابط. هاي بهبود روابط عمومي هستند اي، جهت اجراي برنامه ههاي ويژ مديران نيازمند اتخاذ استراتژي :گيري نتيجه
  .شد خواهد ها بيمارستان در بيماران وفاداري و اعتماد افزايش رضايت، پويا موجب عمومي

  مشتري، بيمارستان، بيمار عمومي، وفاداري روابط :ها كليد واژه
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  و  وابط عمومي بيمارستانارزيابي سطح ر
  

  
  )4( 5؛ 1393مديريت بهداشت و درمان /  ٤٦

  مقدمه
ايش ها بدنبال افز در دنياي رقابتي امروزي، سازمان

 بعنوان ها بيمارستان در اين بين،. جذب مشتري هستند
 مستثني قاعده اين از خدمات دهنده ارائه سازمان يك

كه،  بود خواهند موفق هايي سازمان امروزه .نيستند
به درستي با مشتريان خود ارتباط برقرار كنند، به  بتوانند
آنها را نگهداري  كنند و جذب مشتري كافي اندازه
 كمتري هزينه مراتب به فعلي، مشتريان حفظ ].1[كنند
 در حقيقت ].2[مشتريان جديد دارد جذب به نسبت

  ].1[شود مي سودآوري بيمارستان منجر به وفاداري
 :كند مي تعريف شكل اين به را وفاداري اوليورمفهوم

 مجدد انتخاب يا خريد مجدد حفظ تعهد عميق به
 رغم به آينده، طور مستمر در به خدمات، يا محصول

 هاي بازاريابي، به تلاش و موقعيتي تأثيرات اينكه
تغيير در رفتار مشتري  تواند باعث مي بالقوه صورت
  ].3[شود

 كاملا مشتريان كه افتد مي اتفاق زماني وفاداري
 ممكن بهترين وجه به نظر مورد سازمان كنند احساس

 كه طوري كند، به برطرف را نيازهاي آنان تواند مي
 مشتريان مجموعه ملاحظات رقيب از ايه سازمان
 اقدام سازمان از خريد به منحصرا و شده خارج مجازا
  ].4[كنند
 بصورت را مشتري وفاداري تعريف بخواهيم اگر

 كه است صورت اين به دهيم نشان تري گسترده
  :است همراه زير عنصر سه با وفاداري

عمل خريد  تكرار كه همان رفتاري مشتري عنصر -
  .است

تعهد و اطمينان  كه همان مشتري عنصر نگرشي -
  .است مشتري

 براي زياد هاي گزينه با كه بودن دسترس در عنصر -
  ].5[است همراه خريد عمل انجام و انتخاب
 كاهش موجب تواند مي مشتري وفاداري افزايش
]. 1[سهم بازار گردد افزايش و بازاريابي هاي هزينه
قيمت ها،  حساسيت مشتريان به تغييرات و كاهش
مثبت  جديد و عملكرد رقباي ورود براي موانع افزايش

 مزاياي از ديگر بيني، پيش قدرت افزايش طريق از

  ].5[است مشتري وفاداري
 براي خود اينكه بر علاوه وفادار بيماران درمان، درحوزه
 مراجعه بيمارستان به مجدد درماني خدمات دريافت

 تبليغات طريق زا نيز ترخيص از بعد حتي نمايند، مي
 مشاركت، اشكال ساير و خيريه دهان، امور به دهان
 .آورند مي وجود به بيمارستان براي را مهمي مالي منبع
 وفاداري آن تبع به و مشتريان، با قوي رابطه يك ايجاد
 و بازار سهم افزايش براي كليدي عامل يك توان مي

  ].6[باشد بازار رقابتي مزيت ايجاد
 بيمارستاني خدمات درحوزه مشتريان وفاداري اگرچه

 به تحقيقات در را زيادي توجه اخيراً كه است موضوعي
 مطالعاتي حال اكثر اين با است، كرده جلب خود سمت
 تنها و بوده بعدي تك پذيرفته صورت رابطه اين در كه
 خدمات كيفيت از بيماران رضايت تأثير بررسي به

 اند پرداخته رستانبيما به آنها بر وفاداري بيمارستاني
 به بيماران وفاداري بر موثر ديگر جهات وكمتر

 به توان مي مثال بعنوان .اند سنجيده را بيمارستان
  ].6,7[نمود اشاره 2012 ن همكارا و عرب مطالعه

 بلند و اثرگذار رابطه ايجاد بدنبال ها سازمان طرفي از
 آنها وفاداري كسب بمنظور خود مشتريان با مدت

 انجام لازمه ارتباطاتي چنين كيفيت جه بهتو هستند
 ارتباط كيفيت افزايش]. 8[است سازمان هر ماموريت

 وفاداري نهايت در و رضايت و اعتماد موجب افزايش
و همكاران  صحت سعيد مطالعه در .شود مي آنها

 تاثير رابطه به تعهد و برند به مشتري، اعتماد رضايت
 در]. 6[دارد ارستانبيم وفاداري به داري معني و مستقيم
ارتباط  به نيز همكاران و فر معتمدي امين مطالعه
 بين .شده است ارتباط و وفاداري اشاره كيفيت دار معني
  ].9[وجوددارد دار معني رابطه وفاداري با تعهد و اعتماد

 در مانند مي باقي كه دهد مشترياني مي تحقيقات نشان
 كنند، سطح مي ترك را ها سازمان كه كساني با مقايسه
 چنين اين هم .باشند مي دارا را عمومي روابط از بالايي

 كمي طور به مشتري وفاداري كه كند مي تحقيق ثابت
باشد،  مي عمومي روابط ديدگاه از متاثر كاملا كيفي و

  ].10[ر استهرچند كه اين اثر متغي



  انهمكارو  محمدامين بهرامي
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تركيب  از كه است لغوي مفهوم يك عمومي روابط واژه
 درون معناي ارتباطات به Relationsدو واژه 
 معني به Public لغت و سازماني برون و سازماني
 هاي نگرش و علائق، احساسات با مردم از گروهي

  ].11[است شده مشترك، تشكيل
زير را از روابط  تعريف عمومي روابط جهاني انجمن

  :است كرده عمومي ارائه
 شده ريزي طرح و ممتد، مداوم است عملي عمومي روابط
پشتيباني،  كوشند تا مي آن افراد و سازمان طريق زكه ا
 در يا و دارند سروكار آنها با كه را كساني همكاري و تفاهم
 اقدامات با و آورند دست به داشت خواهند سروكار آينده

بپردازند  مطلوب هاي گرايش خلق به ديگر تدابير و ارتباطي
  ].12[بردارند ميان را از مخالف هاي گرايش و

 عملكردي" بعنوان عمومي را نيز، روابطپ لي كات
 و سازمان ميان را جانبه دو سودآور روابط كه مديريتي
آنهاست،  گرو شكستش در و موفقيت كه مختلفي عموم

 .است كرده تعريف "كند مي نگهداري و مشخص، ايجاد
مطالعات، ديدگاه  از بسياري عملي طبق نتايج بعلاوه، بر
 هاي كه ارزيابي است روابط با سازمان مشتري از

 را حقيقي رفتاري و رفتار مشتريان، تمايل مندي رضايت
  ].10[دهد قرار مي تاثير تحت
 سازمان است به يكسو، نمادي وابسته از عمومي روابط

هاي آن  برنامه اهداف و اختصاصي به كه بطور
به اصطلاح در محدوده سازماني خود  پردازد و يا مي

 بخش عمومي ، روابطاز سوي ديگر كند و مي عمل
تواند  مي كه است انساني عام ارتباطات مفهوم خاصي از

 مخاطبان با متقابل برقراري ارتباط مردم، اعتماد جلب با
جانبه ارتباط انساني  و بهبود همه توسعه راه در سازمان

  ].13[گام بردارد
 قلب ايجاد ارتباط با مسئول عمومي روابط واقع در

اعتقاد  مردم برخي .لي آن استسهامداران اص و سازمان
 و سازمان بهتر به تطابق عمومي روابط كه دارند

  ].14[كند مي شان كمك مشتريان
  :از است روابط عمومي عبارت ابعاد

 قانوني قدرت طرفين در كه ميزاني: متقابل كنترل-1
 چه اگر. برسند توافق به يكديگر بر تاثيرگذاري براي

 مستلزم روابط پايدار است، طبيعي تعادل عدم مقداري
كنترل داشته  ها و مردم بر همديگر سازمان كه آن است

  .باشند
 به ارتباط هاي طرف مثبت داشتن احساسات: رضايت-2

  همديگر
 .گويد مي كه آنچه انجام به سازمان توانايي: اعتماد-3

  برآورده شدن وعده توسط هر يك از طرفين 
به  ينطرف از يك هر ميزاني اعتقادي كه: تعهد-4

اهميت رابطه دارند و براي حفظ آن وقت و هزينه 
  .كنند صرف مي

 و افراد اجتماعي، رابطه يك در: شتراكيا روابط-5
 رفاه نگران زيرا آنها رسانند مي سود همديگر به سازمان

  . آن چيزي نگيرند عوض در اگر حتي همديگرند
 به طرف يك اي، مبادله رابطه در: اي مبادله ارتباط-6

 در ديگري كه دليل اين به فقط رساند مي سود يديگر
 در آينده رود مي يا انتظار و رسانده سودي به وي گذشته
  ].15[كند دريافت سودي

با الگوي  عمومي فوق، امروزه روابط موارد تمامي با
 انتظارات نيازها و از يابي اطلاع .است سازگار تبليغي

 اصلي يندفرا عنوان تغيير، به حال در محيط و مشتريان
 رساني اطلاع لازم براي بستر ها و عمومي روابط در كار
 عامدا سويه، دو و سازنده مناسبات و روابط برقراري و

  ].16[شده است واقع مورد غفلت
و درست از تاثير  مطالعه، با هدف شناخت صحيح اين

 كيفيت ارتباطات بر وفاداري تحت عنوان ارزيابي سطح
 در مشتري وفاداري با و ارتباط آن عمومي روابط

اراك انجام شده  و هاي دولتي دو شهر يزد بيمارستان
  .است

  
  روش پژوهش

 است همبستگي نوع از تحليلي -توصيفي  مطالعه اين
انجام  1393سال  اول ماه سه در مقطعي بصورت كه
پرسشنامه  30 نمونه، ابتدا حجم تعيين جهت. شد

رد مطالعه هاي مو از بيمارستان يكي در پايلوت بصورت
در  نمرات ميانگين نظرگرفتن با در. تكميل گرديد

 حجم كوكران فرمول استفاده از با و پايلوت مطالعه



  و  وابط عمومي بيمارستانارزيابي سطح ر
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به دليل امكان ريزش  كه شد محاسبه نفر 150 نمونه
جامعه مورد . يافت افزايش نفر 160 به مطالعه در

 روز 3 حداقل بستري با سابقه كليه بيماران پژوهش
بيمارستان، شامل  2شهر از هر . بود بستري

 و اراك كبير امير و عصر ولي هاي بيمارستان
 يزد شهر رهنمون شهيد و صدوقي شهيد هاي بيمارستان

ها به تعداد  پرسشنامه. بصورت تصادفي انتخاب شدند
ها تقسيم شده و براي هر  مساوي بين بيمارستان

. عدد پرسشنامه تكميل گرديد 40بيمارستان تعداد 
ها از هر بيمارستان بصورت تصادفي بود و  هانتخاب نمون

 تكميل پرسشنامه در روز ترخيص بيمار توسط پژوهشگر
 بيمار، از همراه صورت عدم شرايط مناسب در. گرديد
  .شد سوال بيمار

 زير شرح به از دو پرسشنامه ها داده آوري جهت جمع
  :گرديد استفاده

 ، كه]15[عمومي روابط ارزيابي سطح پرسشنامه -1
 87/0امير اسماعيلي و همكاران  مطالعه در آن اياييپ

بدست آمده و روايي محتوايي آن نيز به تاييد رسيده 
چنين در مطالعه مقدماتي، آلفا كرونباخ  هم]. 14[ است

تاييد  96/0اين پرسشنامه مورد مطالعه قرار گرفت كه 
. باشد گرديد كه حاكي از اعتبار بالاي پرسشنامه مي

بعد  6 در قالب سوال 36 شامل پرسشنامهسوالات  تعداد
 4(، تعهد )سوال 6(متقابل  ، ارتباط)سوال 10(اعتماد 
 و) سوال 5( شتراكيا ، روابط)سوال 7( رضايت ،)سوال
ليكرت  گزينه 5 مقياس در )سوال 4(اي  مبادله روابط

) مخالف نظرم، مخالف، كاملا موافق، موافق، بي كاملا(
تعيين شد  5تا  1الات بين امتياز سو .است شده تدوين

و براي گزينه كاملا  5كه براي گزينه كاملا موافق عدد 
   ].15[در نظر گرفته شد 1مخالف امتياز 

براي ارزيابي وفاداري از  :وفاداري پرسشنامه -2
همكاران  و پرسشنامه سنجش وفاداري مشتري دهقان

بدليل ]. 17[گرديد كه به انگليسي چاپ شده بود استفاده
 سوالات دسترسي به پرسشنامه فارسي، ابتدا متن عدم

سوالات و  نوع توجه با .گشت ترجمه فارسي دقيق به
لازم و مرتبط با  اصلاحات متن در موضوع تحقيق،

 پرسشنامه سپس روايي. گرفت موضوع تحقيق صورت

 در .اساتيد مديريت، آمار و زبان انگليسي رسيد تاييد به
كرونباخ  آلفا ضريب طريق از آن پايايي مطالعه پايلوت،

دهنده اعتبار بالاي  تاييد گرديد كه نشان 92/0 برابر با
 سوال و در 12پرسشنامه شامل . باشد اين پرسشنامه مي

گزينه ليكرت  5 بعد وفاداري در مقياس يك قالب
) مخالف نظرم، مخالف، كاملا موافق، موافق، بي كاملا(

تعيين شد  5 تا 1 سوالات بين امتياز .است شده تدوين
 براي گزينه كاملا و 5عدد  موافق كاملا براي گزينه كه

 ترين مهم از يكي. شد گرفته در نظر 1مخالف امتياز 
 و است بودن آن بعدي پرسشنامه تك محدوديت اين

. كند نمي گيري تك اندازه مختلف وفاداري را تك ابعاد
آنچه كه در اين مطالعه تحت عنوان وفاداري سنجيده 

د، نگرش و قصد رفتاري بيماران است و نه رفتار شو مي
 آماري افزار هاي گردآوري شده در نرم داده .واقعي آنان

spss ثبت شده و نتايج هر پرسشنامه به  16 نسخه
صورت درصدي از نمره كل پرسشنامه در يك طيف از 
ضعيف تا مطلوب قرار گرفت كه در طيف مذكور مقدار 

در رسته % 9/74تا  50 در رسته ضعيف،% 9/49صفر تا 
  .مطلوب در نظر گرفته شد% 100تا  75متوسط و 

 و فراواني، ميانگين، جدول :توصيفي آمار هاي روش
 تحليل با ارتباط و در فراواني توزيع نمودارهاي
كولوموگروف  آزمون هاي روش از نيز ها داده استنباطي

 ضريب و ويتني واليس، من كروسكال وف،ناسمير -
 كاي و) داري معني و شدت جهت( پيرمناس همبستگي

 اين در اخلاقي ملاحظات .گرديد استفاده اسكوير
 بيماران و از رضايت كسب :از بود عبارت پژوهش
  .بيمارستان از شده آوري جمع اطلاعات ماندن محرمانه

  
  ها يافته

 8/48كردند  شركت مطالعه در كه نفر 160 تعداد از
 .بودند زن )نفر 82( درصد 2/52 و )نفر 78( درصد مرد

 74(درصد  2/46سال و  40زير ) نفر 86(درصد  3/53
 درصد 8/73 تعداد اين از. سال داشتند 40بالاي ) نفر

 براي) نفر 22( درصد 8/13بار،  اولين براي )نفر 118(
 در دو بار از بيش )نفر 20(درصد  5/12 و بار دومين
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 ساير مشخصات دموگرافيك .بستري بودند بيمارستان
  .ارائه شده است 1جدول  در

، ميانگين نمره كلي روابط 2بر اساس اطلاعات جدول 
 ميانگين بالاترين چنين هم. بود  5از  48/3عمومي 

 اراك كبير بيمارستان امير مربوط به عمومي روابط نمره
 ميانگين ترين پايين). 5 از 12/4 ميانگين نمره(باشد  مي

 نمره. ( بود اراك عصر ولي بيمارستان به مربوط
بالاترين نمره از ابعاد روابط  .بود) 5 از 95/2 ميانگين

 76/3 بعد ميانگين نمره (عمومي مربوط به بعد رضايت 
اي  ترين نيز مربوط به بعد ارتباط مبادله بود و پايين) 5از 
  . بود) 5از  45/2نمره ميانگين بعد ( 

بالاترين . بود 5 از 29/3 وفاداري كلي نمره ميانگين
). 02/4(نمره وفاداري مربوط به بيمارستان اميركبير بود 

( رهنمون  شهيد ،)38/3(  يزد صدوقي هاي بيمارستان
 قرار بعدي هاي رتبه در )6/2(  اراك عصر ولي و )12/3

  ).2جدول (گرفتند 
بر اساس نتايج مطالعه، بين روابط عمومي و وفاداري 

و   r/=811(داري وجود دارد  ارتباط مثبت و معني
0001=/p .(هايي كه در جدول  چنين بر اساس يافته هم

آمده است بين هر يك از ابعاد روابط عمومي و  3
ترين  قوي. داري وجود دارد وفاداري ارتباط مثبت و معني

 0001  و  r / = 836 (ارتباط مربوط به بعد رضايت 
=/p  (اي بود  ترين، مربوط به ارتباط مبادله و ضعيف )

246=/r  002و=/p) ( 3جدول.(  
بررسي تفاوت ميانگين نمرات روابط عمومي بر اساس 
متغيرهاي دموگرافيك نشان داد كه ميانگين نمره روابط 

داري از نظر  عمومي با بيمه تكميلي اختلاف معني
و بيماراني كه داراي بيمه )  p/=001( آماري دارد 

 .تري بودند تكميلي بودند واجد نمره روابط عمومي پايين
تفاوت بين ميانگين نمره روابط عمومي بر اساس محل 

و ) p/ =043(داري است  زندگي داراي اختلاف معني
بيماراني كه ساكن روستا بودند سطح روابط عمومي 
بيمارستان را بالاتر نسبت به بيماراني كه ساكن شهر 

  .بودند، بيان كردند
چنين ميانگين نمره روابط عمومي بر اساس سطح  هم

داري از نظر آماري دارد  ت اختلاف معنيتحصيلا

)001=/p(. داري با  نحوه بستري نيز داراي ارتباط معني
  ).p/ =001(روابط عمومي بود 

بررسي تفاوت بين ميانگين نمرات وفاداري بر اساس 
ان داد كه ميانگين نمره متغيرهاي دموگرافيك نش

فاقد بيمه بيمه تكميلي و وفاداري در بيماران داراي 
 و) p/=001(داري دارد  معنيتكميلي اختلاف آماري 

  .تري داشتند وفاداري پايين تكميلي بيمه داراي بيماران
چنين بين ميانگين نمره وفاداري بيماران ساكن شهر  هم

و ) p/=006(داري وجود دارد  و روستا اختلاف معني
افرادي كه ساكن روستا بودند از وفاداري بالاتري 

توزيع نمره وفاداري بر اساس سطح  .ار بودندبرخورد
داري داشت  تحصيلات نيز از نظر آماري اختلاف معني

)001=/p (كه با سوادتر بودند وفاداري  و كساني
هاي  ديگر يافته.سوادها داشتند  كمتري نسبت به بي

پژوهش نشان داد كه بين وفاداري با مدت بستري 
)038=/p ( و نحوه بستري)001=/p ( نظر آماري از

  .داري وجود دارد اختلاف معني
  

  گيري نتيجه و بحث
هدف از انجام اين مطالعه ارزيابي سطح روابط عمومي 
بيمارستان و ارتباط آن با وفاداري بيماران ر 

اساس  بر . هاي دولتي اراك و يزد بود بيمارستان
در  عمومي سطح روابط پژوهش هاي اين يافته

. داشت قرار مطلوب سطح در اراك كبير بيمارستان امير
، شهيد صدوقي و ولي عصر اراكهاي  بيمارستان در اما

 inda.شهيد رهنمون يزد در حد متوسط قرار دارد

Hon Childers كه اي مطالعه در 1999 همكاران و 
 ماكروسافت، سرخ، صليب استيل، جنرال سازمان 5 در

 گيري اندازه هدف با امداد ملي انجمن و اجتماعي تامين
 را عمومي روابط سطح دادند، انجام عمومي روابط سطح

 و اسماعيلي امير چنين هم. ]15[كردند گزارش متوسط
 هاي بيمارستان در كه اي مطالعه در 1391 همكاران

 متوسط را عمومي روابط سطح داد انجام زرنديه شهر
  ].14[كردند گزارش
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 كليه كه داد نشان ها ميانگين مقايسه آزمون
 عمومي روابط نمره نظر از مطالعه مورد ايه بيمارستان

  . هستند آماري دار معني تفاوت داراي
 امتياز ميانگين بالاترين كه دادكه نشان حاضر پژوهش

چنين  هم .باشد در ميان ابعاد، مربوط به بعد رضايت مي
هاي مورد  بالاترين امتياز بعد رضايت در ميان بيمارستان

 از بيماران .ير كبير بودمطالعه، مربوط به بيمارستان ام
 نظر به. رضايت دارند امير كبير بيمارستان با خود ارتباط
 بيمارستان در بودن خاص اين، وجود دليل رسد مي

 درماني و كادر پرسنل مناسب ارتباط كودكان و درمان
در مقابل . باشد بيمار همراهان برداشت و طرف از يك

نيز  عصر ولي نمره پايين بعد رضايت در بيمارستان
دهد بيماران از حضور در اين بيمارستان و  نشان مي

دريافت خدمات و نحوه پاسخگويي بيمارستان رضايت 
كمتري دارند كه ضرورت بازنگري در شيوه هاي 
مديريتي در جهت كسب رضايت بيماران ضروري به 

هاي مقايسه ميانگين نيز  نتايج آزمون. رسد نظر مي
هاي مورد مطالعه  ستاندهنده آن است كه بيمار نشان

  .داري در بعد رضايت دارند تفاوت آماري معني
 در را امتياز كمترين اي مبادله ارتباط نمرات ميانگين
 برداشت از حاكي امر اين كه داشتند بيمارستان 4 سطح

. بود اي مبادله ارتباط از خود تعريف و سوالات از بيماران
 ارتباط اين قراريبر قبال در بيمارستان دارند انتظار آنها
  مطالعه در. نكند دريافت عوض در چيزي خدمت ارائه و
اي كمترين ميانگين  مبادله ارتباط 2011 گريسمن آوا

 اين راستاي در كه امتياز را در بين ساير ابعاد داشت
 نيز ميانگين مقايسه هاي آزمون نتايج ].18[است مطالعه
 تفاوت رايدا ها بيمارستان كليه كه است آن دهنده نشان
  . نيستند اي مبادله ارتباط بعد در داري معني
 كبير، امير بيمارستان بيماران نيز، وفاداري بعد در

بيماران  مقابل، در دادند نشان خود از بالاتري وفاداري
 بيمارستان به را وفاداري كمترين عصر ولي بيمارستان

  .داشتند
 بعد بين داري معني و مثبت رابطه حاضر پژوهش

 پژوهش نتايج. دهد مي نشان وفاداري و يترضا
 ،2012 همكاران و عرب ،2009 همكاران و مرتضوي

lee را داري معني و مثبت رابطه 2007 همكاران و 
 كه رساندند، اثبات به وفاداري و رضايت مولفه دو ميان

  ].19-7،20[است پژوهش اين نتايج با منطبق
به  ناين بيمارستا كاركنان"عبارت  در اين پژوهش

 برخورد و بيماران صحبت با و امري دستوري شكل
. داشت رضايت و وفاداري با معناداري ارتباط "كند مي

 بر موثر عوامل جزء را پرسنل برخورد نحوه يوسفي
 حقيقي و بحريني حسيني. داند مي مشتريان وفاداري
 نمودند اشاره را مولفه دو اين بين معناداري خطي رابطه
  ].1[دارد تطابق پژوهش اين نتايج با كه
 ارتباط بيماران هاي حرف به كردن گوش مطالعه اين در

. داشت عمومي روابط و وفاداري با داري معني و مثبت
 افزايش هاي مولفه از يكي نيز بيمار و پزشك ارتباط
 .باشد مي بيمار وفاداري و عمومي روابط سطح كيفيت
 اهميت پژوهشي در همكاران و عباسي بخش حيات

 را كاركنان و پزشكان با بيماران بين قوي رابطه جاداي
  ].21[كردند تاييد

 بيماران را به بيمارستان اين" عبارت در مطالعه ما بين
 عمومي وفاداري و روابط با " كند مي راهنمايي خوبي

 بيمار و برخورد اولين .داري وجود داشت ارتباط معني
 اثير را برت ترين تواند مهم مي بيمارستان در وي همراه

 توجه .باشد داشته عمومي روابط كيفيت از خود برداشت
 و پذيرش در راهنمايي اطلاعات چون واحدهاي به

 سطح افزايش راستاي همراهان در و بيماران كردن
  .موثر است وفاداري و عمومي روابط

بر اساس نتايج اين مطالعه، بيماران داراي بيمه تكميلي 
تري را نشان  پايين سطح روابط عمومي و وفاداري

هاي درمان اين دسته افراد  كه هزينه از آنجايي. دادند
تحت پوشش بيمه مكمل هست دريافت خدمات از 
بيمارستان دولتي را با بيمارستان خصوصي مقايسه كرده 
و همين امر موجب ناخشنودي وي از حضور در 

  .شود بيمارستان دولتي مي
بالاتر واجد  تبيماران داراي تحصيلادر اين مطالعه 

 .تري بودند نمرات وفاداري و سطح روابط عمومي پايين
رسد با افزايش سطح تحصيلات جلب  به نظر مي
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رضايت آنها سختر باشد و توقع آنها در رابطه با برخورد 
  . شود بهتر پرسنل با آنها بيشتر مي

علاوه بر  مديران است كه آن از حاكي نتايج
 به اي ويژه توجه يستبا مي فني، هاي گذاري سرمايه
 خود سازمان ذينفعان با سازماني برون و درون ارتباط
 آموزشي هاي دوره اقدام به برگزاري. باشند داشته

خدماتي،  هاي بخش كاركنان، خصوصا توانمندسازي
 برخورد و برقراري نحوه در درماني و كادر پذيرش
 آنها همراهان و بيماران با محترمانه صحيح و ارتباط
در  ها و سلايق به حق آنها را بشناسند و خواسته. ندنماي

چنين برنامه پاسخگويي  هم. جهت برآورده كردن برآيند
به شكايات و پيشنهادات مراجعين از طريق ايجاد 
. صندوق انتقادات و پيشنهادات را مد نظر قرار دهند

گذاري در روابط عمومي منجر به افزايش  سرمايه
  .گردد ت وفاداري بيماران ميرضايت، اعتماد و در نهاي

 به توجه با. است هايي محدوديت داراي پژوهش اين
 ديدگاه ها پرسشنامه از تعدادي تكميل در اينكه

 است ممكن است، شده لحاظ نيز بيماران همراهان
 در مطالعه از طرفي اين. گردد نتايج در سوگيري موجب

  شده، انجام يزد و اراك شهر دولتي هاي بيمارستان
 و دولتي هاي بيمارستان ساير به آن پذيري عميمت

  .پذيرد صورت دقت با بايد خصوصي
  
  قدرداني و تشكر 

 دانشكده ارشد كارشناسي نامه پايان حاصل مقاله اين
 يزد صدوقي شهيد پزشكي علوم دانشگاه بهداشت

 دانشگاه عمومي روابط مديريت از بدينوسيله .باشد مي
 محترم يرانمد و اراك، رياست پزشكي علوم

 ها خانم زحمات و پژوهش مورد هاي بيمارستان
 قدرداني  مودب زرين، كريمي و جلالوندي، خشت

 .شود مي

  
  

  
  

  93شهر اراك و يزد سال هاي دو كننده بيمارستان هاي دموگرافيك بيماران مراجعه توزيع فراواني ويژگي - 1جدول 
  
 متغير

  فراواني 
 )درصد(

  جنس
 

 مرد
 زن

)8/48 (78  
2/51 (82  

 
 وضعيت تاهل

 
 متاهل
 مجرد

)4/64  (103  
)6/35(57  

 
  نوع بيمه

  
  
 

 روستايي
  خدمات درماني
  تامين اجتماعي
  ساير بيمه ها
 پاسخ نداده

  )15(4 2  
)6/15(5 2 

)9/56(91  
)3/11(18  

)3/1(2 
 

  تحصيلات
 

 ابتدايي و بيسواد
 ديپلم و پايين تر

  )5/57(92  
)5/32(52 

 فوق ديپلم 
 س و بالاترليسان

)5(8  
)5(8 

 زندگي محل
 

 روستا
 شهر

)5/22(36  
)5/77(124 

  بومي استان
 

 بله
 خير

)4/74(119  
)6/25(41 
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 هاي مورد مطالعه روابط عمومي در بيمارستان ميانگين امتياز و انحراف معيار وفاداري، - 2جدول 

 نام بيمارستان
 ضايتر تعهد ارتباط متقابل اعتماد )كل(روابط عمومي 

روابط 
 شتراكيا

 وفاداري اي ارتباط مبادله

 6/2±/852 47/2±/742 35/3±/85 16/3±/877 93/2±/912 94/2±/983 8/2±/954 95/2±/509 ولي عصر اراك

 03/4±/791 34/2±/852 7/4±/638 56/4±/628 4±/675 49/4±/821 32/4±/671 12/4±/330 امير كبير اراك

 38/3±/793 51/2±/83 7/3±/59 74/3±/602 52/3±/725 61/3±/765 52/3±/733 49/3±/302 شهيد صدوقي يزد

 12/3±/816 5/2±/82 6/3±/561 56/3±/711 21/3±/695 65/3±/625 43/3±/672 39/3±/310 شهيد رهنمون يزد

 29/3±/772 45/2±/725 7/3±/502 75/3±/735 41/3±/715 67/3±/766 52/3±/728 48/3±/555 كل

p 0001/ 0001/ 0001/ 0001/ 0001/ 0001/ 222/ 0001/ 

  

  

  

 هاي مورد مطالعه ضريب همبستگي بين وفاداري با روابط عمومي و ابعاد آن در بيمارستان - 3جدول 

 روابط مبادله اي شتراكيروابط ا رضايت تعهد ارتباط متقابل اعتماد روابط عمومي

0001=/p 0001=/p 0001=/ 0001=/p 0001=/p 0001=/p 002=/p 

811=/r 783=/r 652=/r 679=/r 836=/r 705=/r 246=/r 

 01/0داري  دار در سطح معني تفاوت معني
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