
 

چهارم، شماره پانزدهم، دوره 91زمستان   

321 

 
  
  
 

  دیدگاه مشتریان: بیمارستان بر تصویر ذهنی آن محیط فیزیکی تأثیر
  3جزی سمیه احمدزاده، 2مصطفی کاظمی، *1نیا منیره صالح

   دانشــگاه فردوســی مشــهد ،و اقتصــاد علــوم اداری دانشــکده، گــروه مــدیریت -2دانشــگاه آزاد اســلامی واحــد بیرجنــد  ،حقــوق و علــوم اداری ، دانشــکدهمــدیریت گــروه -1
 دانشگاه علوم پزشکی اصفهان  ،سازمان توسعه و پشتیبانی منابع انسانی -3

     09159612135 :تلفن. دانشگاه آزاد اسلامی واحد بیرجند ،حقوق و علوم اداری ، دانشکدهمدیریت گروه: نویسنده مسؤول* 
 salehnia_monir@yahoo.com: پست الکترونیک

  23/9/91 :پذیرش   30/9/90: دریافت

 چکیده
 متأسفانها ما ؛آید شود که به راحتی به دست نمی ها محسوب می صویر مطلوب در بازار، دارایی پر ارزشی برای سازمانت :مقدمه

سی و مدیریت تصویر بایست نسبت به برر ها با استفاده از رویکردی مناسب می لذا مدیران سازمان. رود خیلی راحت از دست می
   .موجبات تحقق هر چه بهتر اهداف سازمان و رضایت ارباب رجوع را فراهم آورند ،سازمان خود در اذهان بازار

های مختلـف دوازده   که جامعه آماری آن را بیماران بستری در بخشبود توصیفی تحلیلی یک مطالعه  ،پژوهشاین  :ارـروش ک
های مورد نیاز با  این پژوهش دادهر د. ادندد ن اجتماعی و علوم پزشکی شهر اصفهان تشکیل میبیمارستان وابسته به سازمان تأمی

مـورد   SPSSو افـزار لیـزرل    سازمان گردآوری گردید و با استفاده از نرمتصویر ذهنی استفاده از دو پرسشنامه محیط فیزیکی و 
   .تجزیه و تحلیل قرار گرفت

محیط فیزیکـی   اثردر زمینه  ،های تحلیل عاملی و رگرسیون خطی در قالب مدل نهایی پژوهش نتلفیق نتایج نهایی آزمو :ها یافته
شـده  که حاکی از وجود روابط قوی و معنادار بین متغیرهای در نظرگرفته  یددگر ارایهآن در ذهن مشتریان  تصویربیمارستان بر 

   .باشد پژوهش میدر 
کنندگان  تصویر ذهنی بیمارستان در ذهن مراجعه یش باید گفت که در زمینه ارتقابا توجه به نتایج حاصل از پژوه :گیری نتیجه

مورد توجه ) شامل ابعاد شرایط محیطی، فضای بیمارستان و مصنوعات و نمادهای به کار رفته در آن(به آن، باید محیط فیزیکی 
   .قرار گیرد

  

لیل عاملیتصویر ذهنی، بیمارستان، مشتری، محیط فیزیکی، تح :واژگان  گل
  مقدمه 

ها در گرو شناخت بازارهـا و نیازهـای اساسـی     موفقیت سازمان
تحقـق چنـین   . باشـد  مشتریان برای اتخاذ تصمیمات مناسب می

هدفی بدون کسـب اطلاعـات از باورهـا و خصوصـیات رفتـاری      
بـه عنـوان   تصویر ذهنـی   1950از دهه . مشتریان ممکن نیست

ننده و حوزه بازاریابی که مفهومی مهم در مباحث رفتار مصرف ک
، شناسایی و مورد بررسـی قـرار   داشته است تأثیربر تصمیم خرید 

تصویر سازمان نتیجه اقدامات گذشته و حال سـازمان   ).1( گرفت
  ای از تاریخ عملکـرد شـرکت در خصـوص     نهیبوده و به عنوان آی

  
  

ایـن   .)2(گیـرد   کیفیت محصولات و خدمات مورد توجه قرار می
نتیجه یک فرآیند ترکیبی است که به وسیله آن مردم به  ،تصویر

مشـتریان  . )3(پردازنـد   ها می های مختلف سازمان مقایسه ویژگی
با توجه به تجربه مستقیمی که از خرید و مصـرف محصـول یـا    

  آورنــد یــک تصــویر ذهنــی بــرای خــود  مــی بــه دســتخــدمت 
رید و یـا  ها درباره خ های آن این تصویر بر تصمیم و )4(سازند  می

تصویر ذهنی مطلـوب در افـزایش    .)5(گذارد  می تأثیرعدم خرید 
ها  پذیری سازمان فروش، افزایش سهم بازار و افزایش توان رقابت

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 h

ak
im

.tu
m

s.
ac

.ir
 o

n 
20

25
-0

2-
02

 ]
 

                               1 / 9

https://hakim.tums.ac.ir/article-1-1079-en.html


 

 مجله پژوهشی حکیم

 322 ...بیمارستان بر تأثیر محیط فیزیکی

هـای   موجـب جلـب سـرمایه   توانـد   و می) 6( است بسیار اثرگذار
و سـبب جلـب   شده ها  مشتریان و کارکنان با استعداد و حفظ آن

انـد   برخی از نویسندگان مدعی). 7(دد ها از سازمان گر حمایت آن
هشت تا پانزده درصد از ارزش سهام یـک سـازمان بـه واسـطه     

   ).8(شود  تصویر مطلوب سازمان تعیین می
توانند تصویر خود را از طریق اسـتفاده صـحیح از    ها می شرکت
  هــا قــرار دارد مــدیریت  کــه در حیطــه داخلــی نفــوذ آنعــواملی 

همیت ذهنیت مشتری در انتخاب خدمات با توجه به ا .)9( نمایند
و همچنین غیرملموس بودن و تعداد دفعات کمتری که یک فرد 
ممکن است از بسیاری از خدمات در مقایسه بـا کالاهـا اسـتفاده    

توان به  نماید، ایجاد جایگاه ذهنی مناسب در بین مشتریان را می
  عنوان یـک عامـل مهـم و اثرگـذار در بخـش خـدمات در نظـر        

های بهداشتی  کنندگان خدمات مراقبت امروزه عرضه .)10(گرفت 
کـه  هـای گونـاگونی مواجهنـد     در جهان پیرامون خود بـا چـالش  

با مشتریان برای ایجاد تصویر  مناسبتوانند با مدیریت ارتباط  می
زیرا به عنوان یک قانون، ؛ ها فایق آیند بر این چالشذهنی مثبت 

طـرف شـرکت خلـق     مشتری در معرض واقعیـاتی اسـت کـه از   
شود و ممکن است آگاهانه یا ناآگاهانه افکـار و احساسـاتی را    می

  انتخــاب کنــد کــه پایــه و اســاس تصــویر ذهنــی او را تشــکیل 
ایده و نظری راجع به  را تصویر ذهنی ،)1984( 1کاتلر .)11( دهند

او نظـر مشـتریان   . داند میخصوصیات کلی یک فرد یا یک شی 
وجهـه خـوب   . دانـد  ن را امری نسبی مـی راجع به وجهه بیمارستا

بیمارستان از طریق اعتمـاد بیمـار در طـول دوره درمـان ایجـاد      
شـود و از طریـق افـزایش دانـش بیمـار پیرامـون آن مرکـز         می

توسعه یافته و سبب افـزایش تمایـل او بـه انتخـاب آن      ،پزشکی
   ).12( مرکز در آینده خواهد شد

ذهنـی صـورت گرفتـه     ربر اهمیـت تصـوی   ی کهاتتأکیدبا تمام 
با وجـود   متأسفانه. هنوز تعریف مشترکی از آن وجود ندارداست، 

هیچ مرجع مشخصی بـرای   هنوز ،نیم قرن بکارگیری این مفهوم
بـه عبـارت دیگـر    . ردتعریفی کامل و جامع از آن وجود نـدا  ارایه

تصویر برای همه معنا دارد و برای هیچ کس معنایی یکسـان بـا   
توان گفت تعاریف معرفی شـده   ی به جرأت میحت. دیگری ندارد

بـه زعـم   . ینـد واگرادر برخی موارد  ،به جای آن که همگرا باشند
نظران، وجود اختلاف در تعاریف به دلیل اسـتفاده   یکی از صاحب

برخی از  ).13(ای است  های بین رشته از تصویر سازمان در حوزه
   .یده استگرد ارایه 1ین تعاریف این مفهوم در جدول تر مهم

ها  ها و ارزش اساس سمبل ساختن تصویر ذهنی یک شرکت بر
تـوان از طریـق توفیقـات و     یک فرآیند طـولانی اسـت کـه مـی    

                                                      
1 Kotler 

کـه   یا این ؛های غیرمنتظره تکنولوژیکی آن را بهبود داد پیشرفت
با غفلت از نیازها و انتظارات عامه مردم کـه بـا شـرکت ارتبـاط     

بر  مؤثرنابراین سازمان باید عوامل ب .)15(دارند، آن را خراب کرد 
بهبود تصویر خود در ذهن مشتریانش را شناسـایی کـرده و طـی    

های مدیریت تصویرسازی به تقویت عوامل تقویت کننـده   برنامه
یک  ،مدیریت تصویر شرکت. و حذف عوامل بازدارنده اقدام نماید

رویداد نبوده بلکه یک فرآیند مستمر است کـه نیـاز بـه رویکـرد     
اولین گام ). 16( اختارمند دارد تا به هدف سازمانی دلخواه برسدس

و  2بـاریچ . باشـد  شناسایی انتظارات مشـتریان مـی   ،در این فرآیند
ها یک تصـویر ذهنـی    کنند که سازمان پیشنهاد می) 1991(کاتلر 

مشتریان ایمان داشته باشند که هنگامی  اگر، قوی خواهند داشت
). 17( کنند ند ارزش بالایی دریافت میکه با آن سازمان در ارتباط

توان در قالب محیط  یکی از این عوامل ایجاد کننده ارزش را می
شکل ظاهری محیط . خدمات مورد بررسی قرار داد ارایهفیزیکی 
العمـل مناسـب در مشـتریان و     گیری احساسات و عکس به شکل

کارکنان کمک کـرده و بـر رفتـار خریـداران از سـه طریـق اثـر        
جلب توجه مشـتریان نسـبت بـه پوشـش ظـاهری       - :ذاردگ می

هـای   خدمات، پیشی گرفتن از رقبا و جـذب مشـتریان از بخـش   
هـای نمـادین جهـت ارتبـاط بـا       اسـتفاده از پیـام   - ؛مورد هدف

  ؛ مخاطبان مورد نظر در مورد ماهیـت و کیفیـت تجربـه خـدمات    
رح ها، صداها، عطرها و ط ها، ترکیب اثرگذاری؛ بکارگیری رنگ -

فضا جهت ایجاد یا افزایش تمایـل بـرای کالاهـا و خـدمات یـا      
  . )18(تجارب خاص 

هــای محیطــی از جملــه عــواملی هســتند کــه حــدود   ویژگــی
تمـام ایـن عوامـل    ). 19( کننـد  های سازمان را تعیین می فعالیت

عینی توسط سازمان قابل کنترل بوده و بـرای تقویـت اعمـال و    
هـا از خـدمات بایـد     بـود درک آن رفتار کارکنان و مشتریان و به

محیط فیزیکی توان گفت  به طور کلی می. مورد توجه قرار گیرند
درک شده توسط مشـتریان و کارکنـان نتیجـه ترکیبـی از ابعـاد      

و نمادهـا  / علایـم هـا و  کارکردو  فضـا محیطی،  شرایطگانه  سه
  . باشد می صنوعاتم

، شرایط محـیط مثـل دمـا، نـور، سـر و صـدا       :یشرایط محیط
  . گذارند می تأثیرها بر تمام پنج حس ما  موسیقی و بوها و رایحه

چیدمان مبلمـان و تجهیـزات و    :ها آرایش فضایی و کارکرد آن
 ارایـه ها یک چشـم انـداز بصـری و عملیـاتی از      ارتباط میان آن

تواند به کارکنان سازمان  انداز می این چشم. کند خدمات خلق می
ا هرج و مرج و نااطمینـانی را منتقـل   نظم و کارایی ی ،و مشتریان

   .کند
                                                      
2 Barich 
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 323 و همکاران نیا منیره صالح
  

  تعاریف موجود در زمینه تصویر ذهنی  - 1جدول 
 مان یعنی نگرش نسبت به یک سازمانتصویر ساز 1986وینترز

  شناختی آن استهای فرد نسبت به یک محصول و ماهیت اجتماعی و روانها، احساسات و نگرش مجموعه ایده  1987آبرت و پیت
  شود نماید و به شخصیت سازمان مربوط میتصویر، مجموع احساساتی است که یک موجودیت در ذهن مردم ایجاد می 1988داولینگ

  شود تر می ه و هر روز کاملاین احساس به تدریج شکل گرفت. شود تا ادراکات مطلوبی را در ذهن مردم ایجاد نمایددهی میدهی و باز شکلتصویر، احساسات نامحسوسی است که شکل  1988سلامه و سلامه
 هایی از توده مردم استاحساس کلی در مورد سازمان توسط بخش 1990جانسون و زینخان 

  بندی شده استای که در ذهن مشتریان شکلداوری شدههای پیش پنداشته و پیشادراک عمومی از سازمان و ایده  1991گری گوری
 کنند یا با آن در تماس هستنداست که برای سازمان کار میتصویر، تجربه جمعی کسانی 1993فیرنلی
  گیرد شکل می... پذیری اجتماعی، واکنش نسبت به بحران و ولیتؤاین ترکیب بر مبنای عواملی همچون ارزش کالا و خدمات، رفتار کارکنان، مس.هاستای از آوازه، برند و پیام تصویر، ملغمه 1998گارونه

 )Poon J et al 2000 )14: منبع
  

بسیاری از اقـلام محـیط فیزیکـی     :، نمادها و مصنوعاتعلایم
انتقـال دهنـده   کنند که  های آشکار یا پنهانی عمل می مثل نشانه

ــی  ــاری م ــای رفت ــند هنجاره ــانه. باش ــل   نش ــکار مث ــای آش ه
حـال  ؛ کند قواعد رفتاری را منتقل میکه  "سیگار نکشید"تابلوی

ترغیب  "زباله قابل بازیافت های سطل"آن که علامت مربوط به 
کیفیـت پوشـش کـف، کارهـای     . استولانه ؤاقدامات مسکننده 

  توانـد اثـر زیبـایی را بـه بازدیدکننـده منتقـل        هنری و اثاثیه مـی 
ــد ــی. )20( کن ــیط فیزیک ــاهده   ،مح ــل مش ــه قاب ــدمات نمون خ
ای را شـبیه یـک بسـته     بسـته و  های یک سـازمان اسـت   تلاش

ابل استفاده بودن و خـوب بـودن   کند تا حس ق محصول خلق می
  ).20( شده را به مشتری القاء و منتقل کند ارایهکیفیت خدمات 

های  بازاریابی مراقبت"در مقاله خود تحت عنوان ) 1988( 3مت
در خصـوص تفسـیر ابعـاد تصـویر ذهنـی از       ،"بهداشتی درمانی

بیمارستان به اهمیت عواملی چون محیط فیزیکی سازمان، نحوه 
اشـاره  سفارشی کـردن خـدمات    مات، شهرت و اعتبار وخد ارایه

های انجام شده در  برخی دیگر از پژوهش ).22 و 21(کرده است 
زمینه انتظارات مشتریان از خدمات مراقبتی و بهداشتی نیز نشان 

توانـد اثـری    یط محسوس و فیزیکی خدمات میدهند که مح می
که از آن  باشد ها و تمایلات رفتاری مشتریان داشته مهم بر پاسخ
ــی  ــه م ــاران      جمل ــدی و همک ــه محم ــه مطالع ــوان ب ، )23(ت
ــایی ــاران )24(کبریــ ــاملایی و همکــ ــدگلی و )25(، آقــ ، بیــ
ــاران ــنایدر )26(همکـ ــری و اشـ ــکی و )27( 4، کـ ، ویسنوویسـ

، بنابراین. کرداشاره ) 29( 6و وایت و اشنایدر) 28( 5ویسنوویسکی
مـاد و آسـودگی   قابلیـت اعت  یتصویر یک بیمارستان برای ارتقـا 

بیماران در برابر استرس و دلهره ممکـن کـه در فرآینـد درمـان     
توجه ؛ لذا )30( گذار استتأثیربسیار خطرناک است، بسیار مهم و 
با توجـه  . ها بسیار ضروری است به این عامل در زمینه بیمارستان

طالعات انجام شده در این زمینه در کشور بسیار ناچیز به این که م
بر ها  محیط فیزیکی بیمارستانثر ا" بررسیشگران به ، پژوهاست

   .ختندپردا "ها در ذهن مشتریان تصویر آن
                                                      
3 Matt 
4 Curry & Sinclair 
5 Wisniewski 
6 White & Schneider  

   روش کار
 گیری آن نسبتاً سازمانی کار آسانی نیست و اندازهتصویر ادراک 
یک مفهـوم چنـد بعـدی     ،سازمانیزیرا تصویر  باشد تر می سخت

وجـود  آن اندازه گیـری  برای است و تعداد قابل توجهی شاخص 
 ،سـازمان تصویر ذهنـی  توان گفت  اما به طور کلی می). 31(دارد 

بـه  . ای از ادراکات است که مردم در مورد سازمان دارند مجموعه
علت نامحسوس بودن خدمات، غالباً برای مشتریان درک خدمات 

بنــابراین مشــتریان دربــاره خــدمات بــر اســاس . مشــکل اســت
 .نماینـد  ضـاوت مـی  محسوسات و محیط احاطه کننده خـدمت، ق 

تصـویر ذهنـی   اساس ادبیات مورد بررسـی در زمینـه    بنابراین بر
ت پژوهش به صورت زیر تدوین اسازمان و محیط فیزیکی، فرضی

   :اند شده
فیزیکی بیمارستان بر وجهه آن از دیـدگاه   محیط: فرضیه اصلی

  .دارد تأثیرمشتریان 
در آن  تصویرشرایط محیطی بیمارستان بر  -1 :فرضیات فرعی

ی بیمارستان بـر  ها و کارکردهافضا -2؛ دارد تأثیرمشتریان ذهن 
مصنوعات و نمادهای  -3 ؛دارد تأثیرمشتریان  در ذهنآن  تصویر

   .دارد تأثیرمشتریان در ذهن آن از  تصویربیمارستان بر 
پیمایشی  -توصیفی ،از نظر ماهیت کاربردی و مطالعهیک این 
ــت ــن مطال . اس ــاری در ای ــه آم ــتری در  جامع ــاران بس ــه بیم   ع

بیمارسـتان  (وابسته به سـازمان تـأمین اجتمـاعی     بیمارستان 12
و دانشـگاه علـوم پزشـکی شـهر     ) شریعتی و بیمارستان غرضـی 

های کاشـانی، سـید الشـهداء، امـام موسـی       بیمارستان(اصفهان 
، )س(، الزهـرا )ع(اصـغر  ، نـور و علـی  )ع(، فیض، بهشتی)ع(کاظم

زمـان انجـام تحقیـق     در) و چمـران ، )ع(مـریم  بـن  امین، عیسـی 
باشند که به نوعی برای دریافت خدمات بهداشـتی و درمـانی    می

از آن جا که تعداد بیمـاران در  . اند مربوطه مراجعه نموده به مراکز
ــا انجــام یــک   هنگــام انجــام تحقیــق نامشــخص اســت، لــذا ب

آمد که بـا   به دست 213/0گیری مقدماتی، واریانس نمونه  نمونه
تعـداد نمونـه نهـایی بـا     تعیین حجم نمونه، ری در فرمول جایگذا

در نظـر  بـا   .عدد بـه دسـت آمـد    325، نزدیک به %95اطمینان 
پرسشـنامه بـه روش انتسـاب     450تعداد  ،احتمال ریزشگرفتن 
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 مجله پژوهشی حکیم

 324 ...بیمارستان بر تأثیر محیط فیزیکی

 328و در نهایــت  هــا توزیــع گردیــد متناســب بــین بیمارســتان
ل در تجزیـه و تحلی ـ  برگشت داده شد کهتکمیل شده پرسشنامه 

از پرسشـنامه   بـا اسـتفاده   های پژوهش داده. نددر نظر گرفته شد
این پرسشنامه با کسب مجـوز از بیمارسـتان و   . آوری گردید جمع

روز از تـاریخ  سـه  پس از دریافت رضایت بیمـارانی کـه حـداقل    
و شـرایط مناسـب   شـت  گذ ها در بیمارستان می بستری شدن آن

را داشـتند توزیـع    روحی و جسمی برای پاسخگویی به پرسشنامه
هـای   پرسشنامه با استفاده از ادبیات موضوع و پرسشـنامه . گردید

جهـت سـنجش   . به کار رفته در تحقیقات پژوهش تدوین گردید
و بـرای   سـؤال  17از  متغیر محیط فیزیکی بیمارستان و ابعاد آن

. اسـتفاده شـد   سـؤال از شـش   سنجش تصویر ذهنی بیمارسـتان 
ی بـا  تأییـد تحلیـل عـاملی   از  ،وهشجهت بررسی روایی ابزار پژ

آلفـای  از افزار لیـزرل و بـرای بررسـی پایـایی آن      استفاده از نرم
   .استفاده شد SPSSافزار  کرونباخ با استفاده از نرم

  

  نتایج 
ها نشان داد  های گردآوری شده از طریق پرسشنامه بررسی داده

ردار که پرسشنامه مورد استفاده از پایایی و روایـی مناسـب برخـو   
نشـان   2نتایج بررسی پایایی و روایی پرسشنامه در جدول . است

   .داده شده است
  نتایج بررسی روایی و پایایی پرسشنامه - 2جدول 

  AVEو  CRآلفای کرونباخ،  بار عاملی هاگویه  هاسازه

  )ES( شرایط محیطی

  88/0 تهویه مناسب
AVE= 85/0  
�= 761/0  
CR= 83/0  

  83/0 هانور کافی اتاق
  90/0 )آرامش(کنترل سر و صدا

  88/0 گرمایش و سرمایش مطلوب
  75/0 نور کافی محوطه

  )SF( فضاها و کارکردها

  88/0 هاو وسایل موجود در اتاقاتامکان
AVE= 84/0  
�= 821/0  
CR= 81/0  

  91/0 هافضای کافی اتاق
  95/0 هاتفکیک مناسب بخش
  85/0 وجود پارکینگ مناسب

  94/0 فضای سبز مطلوب
  85/0 نمازخانه مناسب

  93/0 وجود لابی مناسب
  90/0 های بهداشتیفضا و موقعیت سرویس

  )SA( نمادها و مصنوعات

  88/0 وجود تابلوهای توصیه کننده و راهنما
AVE= 81/0  
�= 802/0  
CR= 80/0  

  91/0 نظافت مناسب
  90/0  ...)گلدان و(و وسایل تزیینی...)های آموزشی، کتاب، روزنامه ومتلویزیون، فیل(سرگرمیاتوجود امکان

  74/0 تناسب و زیبایی نما و شیک بودن بیمارستان
 Chi-Square= 24/194    p= 07/0    df=98   RMSEA= 0072/0    GFI= 92/0    AGFI= 90/0    CFI= 94/0

  )IM( تصویر ذهنی بیمارستان

  81/0 تانراضی بودن از انتخاب بیمارس
AVE= 82/0  
ɑ= 768/0  

CR= 768/0  
  85/0 هاترجیح این بیمارستان به سایر بیمارستان

  92/0 شهرت بیمارستان
  84/0 توصیه بیمارستان به دیگران

  75/0 هابهتر بودن نسبت به سایر بیمارستان
  91/0 اعتماد به بیمارستان

 Chi-Square= 32/89     p= 08/0    df=54   RMSEA= 002/0     GFI= 95/0    AGFI= 91/0    CFI= 96/0
  

زمانی که میزان آلفای کرونباخ برای هر زیر شـاخص بـالاتر از   
از طرفی بـالاتر بـودن   . گیرد قرار می تأییدباشد پایایی مورد  7/0

ت مـورد  سـؤالا نیز نشان دهنده پایـایی کـل    6/0از  CRمیزان 
ــت    ــازه اس ــنجش س ــرای س ــتفاده ب ــه   AVE .)32(اس ــز ک نی

های هر سازه  دهنده میزان واریانس تبیین شده توسط گویه نشان
در زمینه  .برخوردار است) 4/0بالاتر از (است از مقدار قابل قبول 

و  9/0از  CFIو  GFIهای برازنـدگی نیـز بـالاتر بـودن      شاخص
AGFI  از طرفـی  . حاکی از برازش مطلـوب مـدل اسـت    8/0از  

p-value مقدار . کند می تأییدداری مدل را مشاهده شده نیز معنا
RMSEA  ــر از ــز کمت ــول اســت  08/0نی ــل قب ــر . و قاب از دیگ

تـر بـودن    توان بـه کوچـک   کننده مدل نیز می تأییدهای  شاخص
  . )33(اشاره نمود  3از  Chi-square/dfمقدار 

دهندگان نشان داد  های عمومی پاسخ های مربوط به ویژگی داده
 ـرا  %5/55 ها نزدیک بـه  که از بین آن را مـردان   %5/44و  انزن
  دهنـدگان نیـز بـه چهـار گـروه زیـر        سن پاسخ. دادند تشکیل می

ــالاتر از  25- 45ســال،  15- 25ســال،  15 ســال  45ســال و ب
نتایج نشان داد که بیشترین . قرار گرفت سؤالبندی و مورد  طبقه

و  %39بـا  ) سـال  25- 45(درصد فراوانی مربوط به گـروه سـوم   
. باشد می %5/5با ) سال 15زیر (آن مربوط به گروه اول ترین  کم

دیـپلم،   دیپلم، دیپلم، فـوق ر زی گروهپنج میزان تحصیلات نیز به 
بـه  بـر طبـق اطلاعـات    . شدلیسانس و بالاتر از لیسانس تقسیم 

گروه سوم یعنی دیـپلم دارای بیشـترین فراوانـی بـا      ،آمده دست
 ـ    %8/37درصد فراوانی   ،الاتر از لیسـانس و گـروه پـنجم یعنـی ب

   .باشد می )%2/1( دارای کمترین درصد فراوانی
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چهارمشماره  ،پانزدهم، دوره 91زمستان   

 325 و همکاران نیا منیره صالح

. رگرسیون خطی اسـتفاده شـد  از  آزمونجهت بررسی فرضیات 
دین ترتیب که ابتدا جهت آزمون فرضیه اصلی پژوهش هر سـه  ب

بعد محیط فیزیکی با یکـدیگر وارد معادلـه رگرسـیون گردیـد و     
مورد استفاده  رگرسیون خطی ساده ،جهت بررسی فرضیات فرعی

   .نشان داده شده است 3در جدول نتایج حاصل . قرار گرفت
 مربوط بـه فرضـیات پـژوهش    رگرسیوننتایج آزمون  -3جدول 

  )=N 328تصویر ذهنی، = متغیر وابسته (
 Beta R Square F p متغیر مستقل فرضیه
 >01/0 815/83 567/0 764/0 )هر سه بعد( محیط فیزیکیفرضیه اصلی

 >01/0 882/53 486/0 608/0 شرایط محیطی بیمارستان1فرعیفرضیه
 >01/0 621/61 495/0 622/0  فضای بیمارستان2فرضیه فرعی
 >01/0 215/72 521/0 677/0 مصنوعات و نمادهای بیمارستان3فرضیه فرعی

  

، 01/0دار اآمـده در سـطح معن ـ   به دسـت  p-valueبا توجه به 
نتیجه آزمـون  . گیرند قرار می یدتأیتمامی فرضیات پژوهش مورد 

که رابطه بین محیط فیزیکی بیمارسـتان و  داد فرضیه اول نشان 
ای قـوی و معنـادار اسـت     رابطـه  ،تصویر ذهنـی مشـتریان از آن  

میـزان تبیـین    بیـانگر  R Square مقـدار  از آنجا کـه و ) 764/0(
نزدیک  توان گفت باشد، می متغیر وابسته توسط متغیر مستقل می

توان از طریق  از تغییرات در تصویر ذهنی مشتریان را می %57به 
این مقدار برای شرایط  .بینی نمود محیط فیزیکی بیمارستان پیش

و برای مصـنوعات و   %49، برای فضای بیمارستان %48محیطی 
   .باشد می %68رفته در بیمارستان نزدیک به  نمادهای بکار

 

   بحث
بر ها  فیزیکی بیمارستان محیطاثر بررسی به  ،پژوهش حاضردر 

در این . تصویر ذهنی که مشتریان از بیمارستان دارند پرداخته شد
راستا ابتدا محیط فیزیکی بیمارستان در سه بعد شرایط محیطـی،  
فضای بیمارستان و مصنوعات و نمادهـای بـه کـار رفتـه در آن     
مورد سنجش قرار گرفت و سـپس تصـویر ذهنـی بیمارسـتان از     

نتــایج حاصــل از آزمــون . گیــری شــد ان انــدازهدیــدگاه مشــتری
های پژوهش نشان داد کـه رابطـه بـین محـیط فیزیکـی       فرضیه

بیمارستان و تصویر ایجاد شده از آن در ذهن مشتریان قوی و از 
توان گفت که  بنابراین می .)r=764/0(لحاظ آماری معنادار است 

از آن  محیط فیزیکی بیمارستان اثر بالایی بر تصویر ایجـاد شـده  
در زمینه خدمات و با توجه به غیرملموس . در ذهن مشتریان دارد

کنند اثر  خدمت، اولین چیزی که مشتریان دریافت می ارایهبودن 
باشد و محیط فیزیکی بیمارسـتان   خدمت می ارایهبعد ملموسات 

از این  .باشد ین ملموسات قابل مشاهده برای مشتریان میتر مهم
ان در اولین مواجهه خـود بـا بیمارسـتان    توان گفت مشتری رو می

باشد  تر می کنند به خصوص آنچه ملموس آنچه را که مشاهده می
سپارند و براساس آن تصـور خـود از بیمارسـتان را     را به ذهن می

ای که بـه صـورت مسـتقیم بـه      مطالعه متأسفانه. دهند شکل می

بررسی اثر محیط فیزیکی بیمارستان بر تصویر ذهنـی مشـتریان   
اما نتیجه مطالعاتی کـه   ؛پرداخته باشد در کشور انجام نشده است

ها و رفتارهای مشـتریان   خدمات بر نگرش ارایهدر زمینه کیفیت 
از جملـه محـیط فیزیکـی    (ملموسـات   تـأثیر انجام شده است به 

بنـابراین   .)34(انـد   کـرده بر نگرش مشـتریان اشـاره   ) بیمارستان
هـایی   با نتیجـه پـژوهش   توان گفت که نتیجه پژوهش حاضر می
 ارایـه از ابعاد کیفیـت خـدمات   (کننده اثر بعد ملموسات  تأییدکه 
بیـدگلی و  . خـوانی دارد  باشـد هـم   بر نگرش مشتریان مـی ) شده

مواردی چـون   ،دارند که ملموس بودن خدمات همکاران بیان می
ها، نور، جذابیت ظاهری و فضای بیمارستان،  رنگ دیوارها و اتاق
هـای   های بیمارستان، وضعیت تهویـه اتـاق   وضعیت نظافت اتاق

بستری و راهروها، مجهز بودن به تجهیـزات مـدرن و پیشـرفته،    
هـا،   هـا و یخچـال   وجود برانکارد و ویلچر، وضعیت نظافت تشک

ها، رنگ لبـاس فـرم و وضـعیت     وییها، نظافت دستش سطل زباله
تواند بر نگـرش و   گیرد که می ظاهری پرسنل و غیره را در بر می

ایـن نتیجـه توسـط محمـدی و      .)35(باشد  مؤثررفتار مشتریان 
، آقـاملایی و  )24(، کبریـایی )27(، کری و اشنایدر )23(همکاران 
و وایـت و  ) 28(، ویسنوویسـکی و ویسنوویسـکی   )25(همکاران 

خـدمت را مـورد توجـه قـرار      ارایهکه اثر ملموسات ) 29(ر اشناید
در تمامی مطالعات فوق که با موضوع اثـر   .خوانی دارد اند هم داده

کیفیت خدمات بر یک یا دو نگرش مشتری انجام گرفته، یکی از 
ملموسات در نظـر گرفتـه شـده اسـت کـه       ،ابعاد کیفیت خدمات

. گیـرد  ی را در بر میهای مربوط به محیط فیزیک بسیاری از گویه
خوان بـا نتـایج    دسته دیگر مطالعاتی که نتایج پژوهش حاضر هم

بـر   مـؤثر ها می باشد، مطالعاتی هستند که به بررسی عوامـل   آن
و  7به عنوان مثـال کـرو  . اند رضایت بیماران از بیمارستان پرداخته

، )38(و همکـاران   9، دنیلسـون )37( 8، رامکوئیست)36(همکاران 
و ) 40(و همکـاران   11، کـویین تانـا  )39(و همکـاران   10کریسین
عامل محیط فیزیکی بیمارسـتان را بـه   ) 41(و همکاران  12کمپل

عنوان یکی از عوامل مهم در جلـب رضـایت بیمـاران شناسـایی     
توان گفت برخورداری از شرایط فیزیکـی   در مجموع می. اند کرده

خـدمت   مناسب نه تنها موجب راحتی و آسایش دریافت کنندگان
شده و نیز شود، باعث راحتی و آسایش در محیط کار کارکنان  می

خدمت  ارایهدر نهایت منجر به فراهم شدن شرایط کاری و نحوه 
   .)35(گردد  بهتر به بیماران آنان می
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های فرعی پژوهش نیز مشخص شد که هـر   در بررسی فرضیه
 ـ     یک از ابعاد سه ر گانه محیط فیزیکـی اثـر مثبـت و معنـاداری ب

براساس نتایج حاصل، بعد نمادها و . تصویر ذهنی مشتریان دارند
مصنوعات نسبت به دو بعد دیگـر اهمیـت بیشـتری را بـه خـود      

ین تـر  مهـم عامـل نظافـت    ،از بین عوامل این بعد. اختصاص داد
بنابراین مشخص شد که علاوه بـر اهمیـت   . عامل شناسایی شد

درمـانی در   -هداشـتی نظافت در بیمارستان که بارها از دیـدگاه ب 
های عفـونی مـورد    ها یا بروز بیماری ارتباط با عدم انتقال بیماری

تـوان گفـت از دیـدگاه مشـتریان و      قرار گرفته اسـت، مـی   تأکید
رضایت و تمایل آنان به استفاده مجدد از خدمات بیمارستان نیـز  

ــوردار اســت   ــت خاصــی برخ ــه از اهمی ــن مقول ــوفایر. ای   و  13س
هـا در   در بررسی کیفیـت خـدمات بیمارسـتان    نیز) 42(همکاران 

یالات متحده آمریکـا دریافتنـد کـه نظافـت     امنطقه اصلی چهار 
اهمیـت بسـزایی در رضـایت     هـا  دستشـویی و هـا،   ها، تشک اتاق

  . بیماران و دیدگاه آنان از کیفیت خدمات بیمارستان دارد
نتایج پژوهش همچنین نشان داد که بین توجه به عامل نظافت 

و گروه جنسی زنان و مردان و در افراد با تحصیلات مختلف در د
هـا   در حـالی کـه در برخـی گویـه     ؛تفاوت معناداری وجود نـدارد 

همچون نمای ظاهری بیمارستان و شیک بـودن آن کـه از نظـر    
بعد از عامل نظافت قرار گرفت، زنان نسـبت بـه مـردان     ،اهمیت

نیـز در  ) 43( 14نیآکی. اهمیت بیشتری را به این گویه قائل بودند
بررسی چهار بیمارستان در ترکیه دریافت کـه نمـای ظـاهری و    

اثر قابل توجهی بر انتخاب بیمارستان توسـط   ،فیزیکی بیمارستان
وجود  ،عامل مهم دیگر. مشتریان و ادراک آنان از بیمارستان دارد

نیـز  ) 44(و همکاران  15باشد که وودساید امکانات و تجهیزات می
موقعیت، تجهیزات و تسهیلات بیمارستان از عواملی دریافتند که 

اهمیـت ایـن عامـل از    . هستند که از نظر مشتریان اهمیت دارند
ای کـه در   مطالعـه . نظر افراد با سطح تحصیلات بالاتر بیشتر بود

نیز نشان داد که داشتن ) 45(انجام گرفت  16سازمان اداری دنتال
  . شتری داردامکانات سرگرمی اهمیت بسزایی در رضایت م

های مربوط به بعد فضا و کارکردها نیز مطالعـات   در زمینه گویه
احساس خوب ایجاد کننده اثر این بعد بر رضایت و تأییدگوناگون 

فضای مناسب و امکانات موجود در هر اتـاق  . باشد بیماران میدر 
نیـز  ) 46( 17گوتلیـب . رفت از عوامل مهم در این بعد به شمار می

دریافت که ادراک مشتریان از مناسب بودن اتـاق  در تحقیق خود 
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عامـل  . بر ادارک آنان از مناسب بودن بیمارسـتان اثرگـذار اسـت   
وجود فضای سبز مناسب و لابی مطلـوب   ،مهم دیگر در این بعد

نیز در پژوهش خود دریافتند کـه  ) 47( 18داگلاس و داگلاس. بود
یـزی  ر مارسـتان و برنامـه  عوامل همچون طراحی فضای سـبز بی 

فضای باز آن عامل مهمی در فرآیند انتخـاب بیمارسـتان توسـط    
 هـا  که چنانچه اتـاق  ندا تحقیقات اخیر نشان داده. مشتریان است

ای بـه طـرف بیـرون داشـته      پنجـره دارای فضای کافی بـوده و  
کند  باشـند، بیمار تحریکات حسی طبیعی را از محیط دریافت می

یت از تحریکـات حسـی در   در نتیجه میزان افسردگی و محروم و
چنانچـه  . شده و رضایت و احساس بهتری دارنـد این افراد کمتر 

، سـاعت، پوسـتر و   میسر نباشـد، اسـتفاده از تقـویم   پنجره  هتعبی
در نهایت پس از ابعاد نمادها و مصـنوعات   .عکس نیز مؤثر است

های مربوط بـه   و فضاها و کارکردها، بعد شرایط محیطی و گویه
در ایـن  . ذهنی مشتریان بیمارسـتان اثرگـذار اسـت   آن بر تصویر 

ین عامل به شمار تر مهمعامل آرامش  ،از دیدگاه مشتریان ،زمینه
نیـز  ) ٤٨(چاکرابورتی و همکاران . رود به شمار می .)48(رود  می

های آرام در  آرامش و استفاده از موسیقی تأثیربه  در پژوهش خود
   .دنکن ماران اشاره میهای درمانی بر روحیه و رضایت بی طمحی

  

  گیری  نتیجه
محیط فیزیکـی بـر تصـویر ذهنـی مشـتریان،       تأثیربا توجه به 
در جهـت بهبـود محـیط     ی راهـا بایـد اقـدامات لازم ـ    بیمارستان

لازم اسـت   ،شرایط محیطیدر زمینه بهبود . فیزیکی انجام دهند
در زمینـه فضـا و   . تهویه مناسب بیشتر مـورد توجـه قـرار گیـرد    

ــد ، مــدیرانکــارکرد ــه  بای ــدابیر لازم را در زمین ــراهم آوردن ت ف
 متأسـفانه ، در زمینـه نمادهـا و مصـنوعات    .اتخاذ نمایندامکانات 

لازم است و  ها در وضعیت نامناسبی قرار دارند اکثریت بیمارستان
   .ظافت مطلوب بیشتر مورد توجه قرار گیردن

 هنـی نتـایج تصـویر ذ   ،مطالعات گذشـته از آنجا که در مجموع 
ــوب ــاداری مشــتریان   مطل و ) 49و  34(همچــون رضــایت و وف

قـرار   تأییدرا مورد سفارش به دیگران ارتباطات دهان به دهان و 
، محیط فیزیکی جذاب و مناسب با ایجـاد تصـویر ذهنـی    اند داده

سـاز   توانـد زمینـه   ها مـی  مطلوب در ذهن بیماران و همراهان آن
بازاریـابی دهـان بـه    وسعه افزایش رضایت و وفاداری بیماران و ت

ر دنیای کنـونی  این موضوع، د. دشدهان مثبت برای بیمارستان با
ها مشتری را جذب نمـوده   تر از تبلیغات رسمی سازمانآبسیار کار

   .کند یا حفظ می
  
  

                                                      
18 Douglas & Douglas 
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Abstract 
 

Introduction: Favorable image in a market can be considered as a valuable asset for an organization. It 
cannot be achieved easily; however can be lost easily. Therefore, managers of organizations, as an important 
sector of every society, must try their best to introduce a desirable image of their organization in their 
customers’ minds using appropriate approaches and achieve organizations’ goals and customers’ satisfaction. 
Methods: In this descriptive study, patients were selected from twelve hospitals affiliated to social 
security organization and Isfahan University of Medical Sciences. Data were gathered using two 
questionnaires related to physical environment and image; and were analyzed using the LISREL, and SPSS. 
Results: The combination of linear regression output and factor analysis tests’ results, in format of the 
final model of this study has been represented regarding the effect of physical environment of hospital on its  
image in customers’ view. It indicated that there were strong and significant relationships between the study 
variables.  
Conclusion: In order to improve images of hospitals in customers’ mind, physical environment including 
environmental condition, hospital atmosphere, handcrafts and other applied elements should be considered.  
 
Key words: image, hospital, customer, physical environment, factor analysis 
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