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  چكيده

ده در    تيفيك تانهاخدمات ارائه شـ ئله  بيمارسـ اس ـ  اريبس ـ  يامسـ   ري تاث  يو مهم اسـت. هدف پژوهش حاضـر بررس ـ  ياسـ
 مارسـتانيدر ب  يذهن ريشـده و تصـوارزش درك يانج يكنندگان با نقش مبر مشـاركت مراجعه  يخدمات درمان  تيفيك
 نوع از هاآوري دادهجمع  ثيپژوهش حاضر از لحاظ هدف، كاربردي و از ح شـهرسـتان همدان بود.  ياجتماع  نيتأم

يفي اخه  از  توصـ مار م  يدانمي مطالعات شـ ي بود. از آنجا كه جامعه   دآييبه شـ ورت پيمايشـ كه روش انجام آن به صـ
ــتانيكنندگان به بجعهنفر از مرا  384تعداد   بود،پژوهش نامحدود    يآمار ــتان همدان    ياجتماع  نيتأم مارس ــهرس ش
مشـاركت    ،يخدمات درمان  تيفيشـامل چهار بخش ك  ياپژوهش از پرسـشـنامه  يرهايسـنجش متغ  ي. براندشـد  نييتع

وكنندگان، ارزش دركمراجعه ده و تصـ تفاديذهن  ريشـ ت. برا ه، اسـ ده اسـ ازها از مدلداده ليتحل  يشـ معادلات   يسـ
اثر مثبت    يخدمات درمان  تيفيدرصـد ك  95  نانياسـت كه در سـطح اطم  نيا  ةدهندنشـان جينتا  شـد.اسـتفاده   يسـاختار

اركت مراجعه  يو معنادار ده و همچنارزش درك  قياز طر  يخدمات درمان  تيفيكنندگان دارد؛ بعلاوه كبر مشـ   ني شـ
شـده و ارزش درك  هايمؤلفه انيم  نيدر ا.  دارد  كنندگانعهبر مشـاركت مراج  ياثر مثبت و معنادار  زين  يذهن ريتصـو

ــو ــاركت مراجعـه  يخدمات درمان  تي ـفيدر رابطـه ك  زين يذهن  ريتصـ باعث و   دارد  گرييانج ي ـكننـدگان نقش مو مشـ
 .شونديم يخدمات درمان تيفياز ك يكنندگان ناشمشاركت مراجعه شيافزا

  يذهن ريشده، تصوكننده، ارزش دركمشاركت مراجعه ،يخدمات درمان تيفيككليدي:    واژگان

 کيفيت و استاندارد مديريت یعلم نشريه
Journal of Quality & Standard Management (JQSM)  

www.jstandardization.ir
 

  سابقه مقاله
  1404/ 22/07 تاريخ دريافت: 
  1404/ 12/ 02 تاريخ پذيرش: 



 43                                                                                       نشريه علمي مديريت استاندارد و كيفيت          

DOI: 1022034/jsqm.2026.550313.1667  

 

  مقدمه   1
ااز حوزه  يكي ان  ي ديـكل  ي هـ ــت كـه بـه دل  يدر ارائـه خـدمـات، بخش خـدمـات درمـ  تيـاهم  ليـاسـ
 يعنوان مراكز اصـــلبه  هامارســـتانيدارد. ب  ي ابرجســـته گاهيانواع خدمات، جا  انيدر م  اشژهيو

ــت  ي هامراقبت ةدهندارائه نظام ســـلامت و   تيدر موفق  ي اكنندهنيينقش تع  ،يو درمان  يبهداشـ
 نيشـده در اخدمات ارائه  تيفي. ككننديم فايدر سـطوح مختلف ا  يخدمات درمان هعادلان عيتوز

  ).1390و همكاران،  پوري ريبرخوردار است (نص ييبسزا تيمراكز از اهم

ــو از ــرورت  گر،يد ي سـ ــتانيخدمات در ب  تيفيتوجه به ك ضـ  نياز ا ياجتماع نيتأم  ي هامارسـ
وديم  يناشـ تيواقع ال شـ به    تيفيبر ارائه خدمات باك  شياز پ  شيها بدولت ر،ياخ  ي هاكه در سـ

هروندان تأك تيو سـ  رانياند. مدكرده  ديشـ ند تا با ارائه خدمات  گذاراناسـ ا يدر تلاشـ و   تيكه رضـ
اد عم ــرمـاميرا جلـب    يمواعتمـ د، سـ اع  هيـكنـ   توانـديخـدمـات م  تيـفيكننـد. ك  تيـرا تقو  ياجتمـ

 ي برا  ديبا  يعمل كند و مراكز درمان  يرقابت  ي هاطيدر مح  تيموفق  ي برا راهبردي  ي عنوان ابزاربه
به خدمات   يابي). دســت2010و تانگ،   ميتلاش كنند (ل  يفيك ي بالا  ي به اســتانداردها  يابيدســت

تمر فرآ  بهبود  ازمندين  نقصيب ت كه در نها  تيفيك  ي و ارتقا ندهايمسـ به   توانديم  تيخدمات اسـ
  منجر شود.  يارزش ادراك شيو افزا انيمثبت در ذهن مشتر  ي ريتصو  جاديا

ــتانيدر ب  يخدمات درمان  تيفيك ن،يبر ا علاوه ــهر همدان، مانند   ياجتماع  نيتأم  ي هامارسـ شـ
ــ ــت.    ژهيتوجـه و  ازمنـديـخود، ن  داريـنـاپـا  زودگـذر و تيـمـاه  ليـبـه دل  گر،ياز خـدمـات د  ي اريـبسـ اسـ
موضوع آگاهند و  نياز ا يحوزه به خوب نياندركاران ادست ريپزشكان و سا  ها،مارستانيب رانيمد
ــتمر ك  ي هـايابيـارز  بـا  ديـبـا ــتمر آن گـام بردارنـد. ا  براي خـدمـات،   تيـفيمسـ اقـدامـات   نيبهبود مسـ
سـازمان    ي و سـودآور ي وربلكه بهره  كند،يكمك م انيو مشـاركت مشـتر  تيرضـا  شيتنها به افزانه
تر يمثبت آن بر ارزش ادراك ريدر تأث  يخدمات درمان  تيفيك  تي. اهمدهديارتقا م  زيرا ن  انيمشـ

  1است (بكر  ناپذيرانكار  زين  كنندگانمراجعه   ينذه ريو تصو  )1397  ،يكمرپشت  ييو رضا ي (سواد
  ي، نقشــنوينخدمات  تيريدر مد ي ديكل  مياز مفاه يكيعنوان به ،ي مشــاركت مشــتر  ).2020، 

اسـ ترك در خدمات ا نديدر فرآ  ياسـ اركت فعال   ني. اكنديم فايخلق ارزش مشـ مفهوم كه به مشـ

 
1 Bakker 



44يذهن ريارزش درك شده و تصو يانجيكننده با نقش م بر مشاركت مراجعه يخدمات درمان تيفيك ريتاث يبررس 

DOI: 1022034/jsqm.2026.550313.1667  

 

ــتر ــاره دارد، به دل اي ـ ديـتول ،يدر طراح انيـمشـ خدمات،   تيفيآن بر ك ريتأث  ليارائه خدمات اشـ
و همكاران،  1چنمورد توجه قرار گرفته اســت (به شــدت   يازمانو عملكرد ســ ي مشــتر تيرضــا

نا2024 ت  ي هامانند مراقبت  يعي). در صـ  ي مشـاركت مشـتر  ،داري و مهمان يفروشـخرده  ،يبهداشـ
دانش خود  ايزمان، تلاش  رينظ  يمنابع انيكه در آن مشـتر  كنديم  جاديا  محوري همكار  يطيمح

ا  ي را برا ار م  جيبهبود نتـ ه كـ ديگيخـدمـات بـ ات اخ2024،  2ونـگ و ژانـگ(  رنـ العـ ــان    ري). مطـ نشـ
ــتر  دهنديم ــاركت مؤثر مشـ ــده و تقوارزش درك شيبه افزا  توانديم ي كه مشـ روابط با   تيشـ

تر ود و در نها انيمشـ د (  يرقابت تيو مز  ي وفادار  تيمنجر شـ ته باشـ ، 3لي و وانگرا به دنبال داشـ
خدمات، ارزش    تيفيمانند ك  يعوامل  ريمشـــاركت تحت تأث  تيو ماه  زانيحال، م ني). با ا2024
  .سازمان قرار دارداز  يذهن ريشده و تصودرك

خدمات را تحت   تيفياز ك انيمشــتر يابيارز  توانديمنبع بالقوه م  كيشــركت به عنوان   ريتصــو
ا  ي ااثر هاله  جاديقرار دهد و باعث ا ريتأث تر  تيدر رضـ تر ي مشـ ود. در واقع مشـ كه نگرش   يانيشـ

موارد را به طور مشابه   تمام  ،شده جاديا  ي ادارند با اثر هاله ي نام تجار  كيمثبت نسبت به    يذهن
  يذهن   ريبه تصــو  يرقابت  ي فعال در بازارها ي ديتول ي هااغلب شــركت  ني. بنابراكننديم يابيارز

محصـول   گاهيها به جااقدام، شـركت نيبا ا.  دهنديم  تياهم  ي اژهيبه طور و خودكنندگان  مصـرف
ــرف ــده در ذهن مصـ را   ي بهتر  ي راهبردهـا  تواننـديو م برنـديم  يكننـدگـان پو خـدمـات ارائـه شـ

ها عمل كنند (ناصـر  و شـركت  ريتر از سـاها، موفقاهداف و تحقق آن  فيو در تعر كرده يطراح
  ك ي  تياز مطلوب ي ع مشـترجام يابيارز ،ي مشـتر  ةارزش درك شـد  ني). همچن2012همكاران،  
از دسـت   ي زيو چه چ  افتيدر ي زيكه چه چشـده    فيرتعادراك  نيبر ا يخدمت مبتن ايمحصـول  

كنندگان را مصـرف  ،مثبت  تيذهنيا موفق شـركت   ري). تصـو2013،  لويداده اسـت (ورا و تروج
ا ه تمـ ادر بـ ــر  كيـ  زيقـ تشـ ا  كـ هيو در نت  ســــازديخود م  ي از رقبـ ال افزا  جـ   د يـخر  شياحتمـ

انجام شـده ارزش درك  پژوهشـهاي طبق .  ابدييم شيكنندگان از محصـول شـركت افزامصـرف
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و همكاران،   مياســت (ك رگذاريتاث  ي مشــتر ايكننده  بر مشــاركت مراجعه يذهن  ريشــده و تصــو
2013 .(  

و   ممســتقي  طوربه ي مشــتر مجراي آنكه از    كننديم  فيتعر ســازوكاري را    ي مشــتر  مشــاركت
تقيغ ركت، همكار  ي ارزش برا  جاديدر ا  ميرمسـ ار  كنديم ي شـ ). علاوه بر 2018و كومار ،   ي (پانسـ
ان داده كه ك هانيا تر  تيفيمطالعات نشـ اركت مشـ و   مبولونياثرگذار اسـت (سـ ي خدمات بر مشـ

اركت مراجعه2020همكاران،   تر). از آنجا كه مشـ اله ي كننده و مشـ ازمان  ي مهم برا ي امسـ   ي ها سـ
وآور يو نقش مهم  اسـت يخدمات ازمان ي ورو بهره  ي در سـ ده ،دارد يسـ تا در پژوهش  ميابر آن شـ

ر به بررسـ اركت مراجعه  يخدمات درمان  تيفيك ريتاث  يحاضـ ارزش    يانجيكننده با نقش مبر مشـ
  . ميشهر همدان بپرداز ياجتماع نيتام مارستانيدر ب يذهن ريو تصو شدهدرك  

 ي متعدد  يرشــد و رقابت  راهبردهاي   تعيين، مســتلزم  يادشــده  ي هاي ريگجهت ريدر مســ حركت
ــ ي كه مشــتر  دشــويمحقق م راهبردها  نيا  ياســت و زمان ــازمان بداند و با    يخود را بخش از س

سـازمان    ي ارزش برا جاديدر ا ميرمسـتقيو غ  ممسـتقي  طوربه  ،سـازمان  ي هاتيمشـاركت در فعال
ــرا يدر حال نيا؛  بردارد  دمق ياجتماع  نيتام ــت كه در ش   تي ف يك ريتاث  يبه چگونگ  يكنون طياس

و الزامات    يسـازمان ي ورو بهره  ي سـودآور تيكننده و در نهابر مشـاركت مراجعه  يخدمات درمان
  تي ف يك ريبه نحوه تاث يو عمل يعلم پژوهش  ياســـت تا ط  ازينشـــده و ن  يآن توجه كاف  يياجرا

به    يابيدســت  ريمســ  قيطر نيكننده پرداخته شــود و از اخدمات درمان بر مشــاركت مراجعه
سـعي    ،مسـاله  نيپژوهش حاضـر با ادراك ا  براي همين، ؛را هموار نمود  يسـازمان ي اندازهاچشـم
  تي ف يك ايكه آ  اســتســوال    نيبه ا  ييموضــوع بپردازد و به دنبال پاســخگو  نيا  يبه بررســدارد  

در  يذهن ريشــده و تصــوارزش درك  يانجيكننده با نقش مبر مشــاركت مراجعه  يخدمات درمان
  دارد؟ ريشهر همدان تاث ياجتماع نيتام مارستانيب

  مباني نظري   2
 مشاركت مشتري  

چالش كليدي پيش روي سازمانهاي خدماتي، تشويق مشاركت مشتري در فرآيند و همچنين  
. زيرا اين امر مستلزم آن است كه مشتري انرژي خود را براي  استايجاد ارزش براي مشتري  
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كه مشتري در آن مشاركت فعال    ارائه دهدبايد خدمتي را    سازمان  كمك به سازمان صرف كند و
باشد  ه  .داشته  انگيزه    مين،براي  خدماتي  و    زيادي سازمانهاي  فعاليت  به  مشتري  تشويق  براي 

مهم براي   ي مشاركت مشتري به عنوان ابزار  ).2019و همكاران،    1مشاركت دارند (آسوكان آجيسا 
-شود و مشتريان به عنوان يكپارچهوري خدمات به مشتريان در نظر گرفته ميكمك به بهبود بهره

تري  در واقع هرچه خدمات با كيفيت مطلوب  ؛كنندترك ارزش آفريني ميكننده منابع در خلق مش
  ). 2008،  3؛ وارگو و لوش2008،  2تر خواهد شد (آرنولدداشته باشد، اين مشاركت پوياتر و فعال
شود  كه مشتري در خدمات دخيل مي   شودتعريف مي  اي مشاركت مشتري به عنوان ميزان و درجه

همرساني  و در واقع به ميزان فعاليت و مشاركت وي در توليد خدمات و ارائه اطلاعات و همچنين  
و همكاران،    4د (چان شواطلاعات و نيز ارائه پيشنهادات و ساير منابع مورد نياز سازمان اطلاق مي 

2010 .(  

مشاركت مشتري به معناي نقش فعال مشتري در فرايند خلق و ارائه خدمات يا محصولات است.  
منطق   اساس  دريافت5خدمت  چيرگي بر  صرفاً  ديگر  مشتري  به ،  بلكه  نيست،  عنوان كننده 

ارزشهم مي  آفريننده  لاش  شودمطرح  و  همكاران،  ،  2008،  6(وارگو  و  و ).  2024لو  دانگ 
 هاي اجباري، فعاليت   :كنندبندي ميمشاركت مشتري را در سه دسته تقسيم  )2017( 7سيواكومار 

ي  همچنين، مفهوم مديريت مشاركت مشتر  .هاي داوطلبانهو فعاليت  هاي قابل جايگزين،فعاليت 
مروري .  نقش مستقيم مشتريان در فرآيند توسعه است  ةدهنددر طراحي محصول و خدمت نشان

دهد كه تعاريف مشاركت مشتري از سطح مشاركت  چهار دهه نشان مي   در بازه  تمند بر مقالا نظام 
).   2013و همكاران،    8(ماستك  اندفيزيكي تا سطح مشاركت ذهني، زماني و ارزشي تحول يافته 

دهد كه مشاركت مشتري منجر به وفاداري بيشتر، رضايت بالاتر و عملكرد ها نشان مي پژوهش
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مي  بهتر  جنبه  .)2020،  1(ناردي  شودمالي  مشتري،  مشاركت  و  درك  شناختي  رفتاري،  هاي 
شده و رضايت مشتري كند و به احتمال زياد منجر به افزايش ارزش ادراكعاطفي را برجسته مي 

هاي شده در مطالعات متعددي در زمينه شود. تأثير مثبت مشاركت مشتري بر ارزش ادراكمي 
اي  مطالعه   .ديجيتال تأييد شده است  سكوهاي و    فروشيمختلف، از جمله خدمات بهداشتي، خرده

در حوزه بانكداري نشان داد كه توانمندسازي مشتري و رضايت او ميانجي اثر مشاركت بر عملكرد 
نشان داد   )2023(  و همكاران  3هاي يي همچنين، يافته ).  2019و همكاران،  2(آه    شعب هستند

افزايش و  مشتري  رفاه  بهبود  به  مشتري  مشاركت  مي تاب  كه  منجر  كاركنان  نتايج    .شودآوري 
مي پژوهش نشان  نه ها  مشتري  مشاركت  كه  دارددهد  نقش  مشترك  ارزش  خلق  در  بلكه    ،تنها 

 د.گيربرمي   اي از وفاداري و رضايت تا عملكرد مالي و حتي رفاه سازماني را درپيامدهاي گسترده
بسترهاي ديجيتال مناسب و توجه  بنابراين، توجه به راهبردهاي مشاركت فعال مشتري، طراحي

ارزش مي به  مشاركت  مختلف  باشد هاي  راهگشا  بسيار  نوآوري  و  بازاريابي  مديران  براي    تواند 
 ). 2017، 4(پانساري و كومار

 كيفيت خدمات درماني

سياستي است    ،رود. كيفيتكيفيت براي نشان دادن برتري و مزيت يك كالا يا خدمت بكار مي
شود كالاها و خدمات مطلوب موجب تأمين نيازهاي مشتريان و رضايت آنها مي  كه از طريق توليد

سخنور،(مصدق  و  سازمان1396راد  در  اساسي  مبحث  و  ارائه)  جمله    ازخدمت    ةدهندهاي 
عدي است كه هدف  كيفيت خدمات درماني مفهومي چندبُهاي بهداشتي و درماني است.  سازمان 

شش   در برخي پژوهشها    نتايج مطلوب سلامت براي بيماران است.آن ارتقاي احتمال دستيابي به  
موقع بودن، كارآمدي و : ايمني، اثربخشي، تمركز بر بيمار، بهشده استبعُد اصلي كيفيت معرفي  

هاي مربوط به كيفيت خدمات سلامت  عنوان استانداردهاي جهاني در پژوهشاين ابعاد به،  عدالت
مي به گرفته  همكاران،    5(آراه  شوندكار  بنيادي ).  2006و  از  چارچوبيكي  ارزيابي ترين  براي  ها 
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عد ساختار، فرآيند و پيامد تبيين  كيفيت، مدل دونابديان است كه كيفيت مراقبت را در سه بُ
عنوان اين مدل در بسياري از مطالعات حوزه خدمات درماني به از  .  )1988،  1دونابديان(  كندمي 

اس كيفيت  تحليل  شروع  كروك ( شودميتفاده  نقطه  و  كه   3سروكوآل مدل  .)2017،  2آكاچي 
گويي، ملموس، قابليت اطمينان، پاسخ موارد  عد شامل  ، پنج بُدادندو همكاران توسعه  پاراسارومان  

هاي مختلف اين مدل در بخش  از    .دهداطمينان و همدلي را براي ارزيابي كيفيت خدمات ارائه مي 
، 4(آلاماري است  شدهطور گسترده استفاده  ها و مراكز مراقبت اوليه بهدرماني از جمله بيمارستان 

2021 .( 

عد فني و عملكردي مند مطالعات نشان داده كه كيفيت خدمات درماني اغلب در دو بُمرور نظام 
دريافتي در بسياري از كشورها مشاهده  و شكاف بين انتظارات بيماران و خدمات    شودميبررسي  

تنها  دهد كه كيفيت خدمات درماني نه دبيات نشان مي ). ا2011،  5(الروبايي و آلكايدي   شده است
نقش بلكه  دارد،  تأثير  بيماران  رضايت  شكل  يبر  در  ارزش  كليدي  بيماران،  مشاركت  گيري 

آنادراك ذهني  تصوير  و  مي شده  ايفا  بيمارستان  از  بها  چارچوبكند.  مدل  نابراين  نظير  هايي 
پژوهشسروكوآل  ،دونابديان براي  محكمي  نظري  پايه  بيمارستان،  در  مرتبط  فراهم   هاهاي 

  نشان داده شده است.  هاي خدماتيسازمان   براي  كيفيت  مدل ابعادزير در جدول  .كنندمي 

  

  

  

  هاي خدماتي سازمان  براي  كيفيت هاي مدل ويژگي  و  ابعاد .1 جدول
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 معيار
  سنجش 

  عملياتي  تعريف 

  بودن  ملموس 

خدمات اشاره دارد، از جمله ظاهر امكانات و    يكيزيمشاهده و ف   قابل  يهابه جنبه  ار يمع  نيا
جذاب  ي آراستگ  زات،يتجه و  برايارتباط  ي ابزارها  يبصر  تيكاركنان  از    ي.  استفاده  مثال، 
و مواد مرتبط با خدمات    ياحرفه  ي و مرتب، كاركنان با ظاهر  ر يدلپذ  يطي ، محنوين  زاتيتجه

  .رنديگي دسته قرار م نيدر ا ي جذاب باشند، همگ ي صركه از نظر ب 

  پايايي
شامل    ويژگي  ن يموقع اشاره دارد. اشده با دقت و به  داده  ارائه خدمات وعده   يي به توانا  ييايپا

با علاقه و دقت،    ان يتعهد به حل مشكلات مشتر  شده،ن ييخدمات در زمان تع  حيانجام صح
  بدون خطا است.  ندهايفرآ ياجرا  ياعتماد و تلاش براارائه خدمات قابل 

  گويي  پاسخ
تمانشان   اريمع  نيا آمادگ  ليدهنده  سر  ي برا  ي و  خدمات  مشتر  ع يارائه  به  مؤثر  است.    انيو 

قدر  توجه نشان دهند و آن  انيمشتر  ي ازهايباشند، به ن  ي فور  يرسانآماده كمك   ديكاركنان با
  پاسخ دهند. انيمشتر يهاسرعت به خواسته نباشند كه نتوانند به گري د فيوظا ريدرگ

  اطمينان
  بخشي

را    نانيكه اعتماد و اطم  شود يكاركنان مربوط م  يابه دانش، مهارت و رفتار حرفه   ار يمع  نيا
مشتر باكنديم   جاديا  انيدر  كاركنان  امن  يرفتار  د ي.  حس  باشند،  داشته  به    تيمحترمانه  را 

برخوردار    اني مشتر  يازهايپاسخ به سؤالات و ن  يبرا  يمنتقل كنند و از دانش كاف   انيمشتر
  باشند.

  همدلي 
شامل    ويژگي  نياست. ا  انيمشتر  يخدمات برا   يسازي و شخص  ژه يتوجه و  يبه معنا  يهمدل

  تيجلب رضا يبرا  يدادن تعهد قلبو نشان   يارائه توجه فرد  ،يخاص هر مشتر  يازهايدرك ن
  هاست.آن

  

  و فرضيات پژوهشپيشينه    3
ينه پژوهش اركت مراجعه يخدمات درمان  تيفيارتباط كپيرامون  پيشـ دهد  نشـان مي  كنندهو مشـ

به    ليدو عامل، تما  نيو هم دهديمبادله و اعتماد را شــكل م ي خدمت، هنجارها تجربه  تيفيك
و همكاران،     ترنگاي؛ م2013و گونگ ،   يي(  برديبالا م را ي مشتر  ي مشاركت  و شهروند/ي همكار
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ــاركت ب2022 ــلامت، چارچوب مش ــان م   ماري). در حوزه س   متخد  ارائه نديفرا  يوقت  دهدينش
 ،ي ريگميدر تصــم ي ترفعال مشــاركت مارانيمحور باشــد، بپاســخگوتر و مشــاركت  تر،تيفيباك

واهد جد2013(كارمن  و همكاران،   دارند يو بازخوردده  يخودمراقبت ان م  زين دي). شـ   دهدينشـ
ــدق  ي طور معنـاداربـه  خـدمـات  دهنـدگـانارائـه  تِيـفيبـاك  يِارتبـاط  ي رفتـارهـا ــاركت  صـ   يو رفتـار مشـ

بر  يخـدمـات درمـان  تيـفي). انتظـار اثر مثبـت ك2024(ژائو و همكـاران،   كنـديم  كيـرا تحر  مـارانيب
ــاركت مراجعه ــده  نيز  كنندهمش ــان داده ش ــت. بنابرا  نش گرفت كه هرچه   جهيتوان نتيم  نياس

ترخدمات مطلوب  تيفيك د، مشـ تريب نياحسـاس د ي تر باشـ ازمان نموده و م  ي شـ اركتبه سـ او    شـ
ــاس م جـهيخواهـد كرد و در نت  دايـپ  شيدر ارائـه خـدمـات افزا هم در   ي كنـد كـه اگر خود وياحسـ

تواند از خدمات يتر مبهتر و كامل  كنداز خود مشـاركت  يخدمات و كسـب خدمت مورد ن نديفرا
 ساينسبت به خدمات خواهد داشت (آسوكان آج  ي درك بهتر  نيببرد و همچن  ي ترنهياستفاده به
  ).2019ن،  و همكارا

منافع   از معاوضــه ي) ســنجشــ1988(  تامليز كيكلاســ  فيشــده» بر اســاس تعردرك  «ارزش
از  يكيشـده» ادراك تيفيشـده اسـت؛ در خدمات، «كپرداخت  ي هانهيدر برابر هز  شـدهافتيدر

خدمات   تِيفيك  دهندينشـان م  يارزش اسـت. در سـلامت، مطالعات تجرب  ي هامحرك  نيترمهم
 تيرا تقو  مارانيشده ب) ارزش ادراكيو همدل  نانياطم  ،يياعتماد، پاسخگو  تيمانند قابل ي (ابعاد

ــاادراك  تِيفيك  ،ينيو بال  يمثلاً در مراكز درمان  كند؛يم ــده با ارزش، رض  مارانيو اعتماد ب تيش
رو اثر مثبت   ني). از ا2021؛ هوانگ و همكاران، 2021و همكاران،    نييخورده اســت (نگو  ونديپ
ده، از منظر نظربر ارزش درك يخدمات درمان  تيفيك رو درك  نيموجه اسـت. از ا يو تجرب ي شـ

  يخلق ارزش متك   نديدر فرا ي كه به مشاركت فعال مشتر  ييسازمانها ي برا ي مشتر ي خلق و خو
رور تند، ضـ ت. حالات خُ  ي هسـ ود كه به يم  فيتعر  يبه عنوان حالات عاطف  يلقاسـ ات شـ اسـ احسـ

اره دارند ك  يذهن خصـ  ليالبته دلا  هاشـ هيهم ندارند. در مقا  يمشـ ات، خُ سـ اسـ  ي لق و خوبا احسـ
دارد (چاسـس   ريكننده تاثها و رفتار مصـرفكند و نشـان داده شـده كه بر نگرشيناخودآگاه كار م

ــتر  ي خلق و خو  براي همين).  2013و همكاران،   ــورت غيم ي مش ــتقيتواند به ص تحت   م،يرمس
  مي مستق   ريدرك به صورت غ  نيسازمان داشته است كه ا  اتاز خدم  ي باشد كه مشتر  يدرك  ريتاث

تر ي لق و خوو پنهان بر خُ تر  جهيتگذارد و در نيمثبت م ريتاث ي مشـ ورت ناخودآگاه  ي مشـ به صـ
اركت فعال ،خدمات افتيدر  نهيدر زم در .  مند اسـتعلاقه نسـبت به اين امر خواهد داشـت و  يمشـ
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خود به نفع سـازمان هم خواهد   نياز خدمات داشـته باشـد، ا ي تجربه بهتر ي هرچه مشـتر واقع
از  ييهمواره انتظارات بالا  ي با سـازمان خواهد داشـت. مشـتر  ي شـتريتعامل ب ي مشـتر  رايبود، ز

ارزش درك   گريد ي و از ســـو  كند  ليانتظارات را تعد  نيتواند ايتعاملات م  نيســـازمان دارد و ا
ده و تجربه تر  ي اشـ تر  ياز خدمات دارد نقش مهم ي كه مشـ   ني كند و هميم فاءيا  ي در رفتار مشـ
و   نگيدر ارائه خدمات از خود بروز دهد (د ي اندهيمشـاركت فزا ي شـود كه مشـتريامر سـبب م

  ). 2016كهه ، 

ينه پژوهش پيرامون ارتباط  ي پيشـ وي و  يخدمات درمان  تيفيكبررسـ ان مي   يذهن  رتصـ دهد  نشـ
ده و تجربادراك  تِيفيك  ده،يچيخدمات پ در ازند ةشـ و ةخدمت، سـ ركت  ري«تصـ تان يب/يشـ   »ي مارسـ

و تند و تصـ ني(آندر  دهديرا جهت م ي رفتار  ي امدهايپ  ر،يهسـ تاديو ل اسـ ). مرورها و 1998،   ندسـ
واهد ب تهنيشـ ان م  زين  ي ارشـ و  تيفيك  دهندينشـ ازمان را م  ريخدمت، تصـ ازديسـ نقش    يو حت سـ

؛  2013معنادار است (عبدالسلام و همكاران،   ي بر تعهد و وفادار   تيفيك  ريدر مس ريتصو  يانجيم
فدر و همكاران،  ان م  هاافتهي).  2022صـ تانيدر بكه    دهندينشـ ده بر درك  تيفيك زين  هامارسـ شـ

  تي ف يثبت «كانتظار اثر م  نياثرگذار اســت. بنابرا  مارســتانيو شــهرت ب  رياز تصــو  مارانيادراك ب
  كننده» قابل اتكا است. مراجعه يذهن ريبر تصو ينخدمات درما

  ،ي جانيارزش ه  ماريب/ي مشتر يوقت  دهدينشـان م »ي مشـاركت مشـتر/ي ري«درگ اتيادبپيشـينه و 
ــتريب  ي كـاركرد اي ـياجتمـاع ــاركت ي بـه رفتـارهـا  ليـرا درك كنـد، تمـا ي شـ (مثـل   رانـهيو درگ  يمشـ
ا كـاركنـان، ارائـه بـازخورد و پ  ي همكـار ــتريدرمـان) ب  ي ريگيبـ ــوديم  شـ ؛  2013و گونـگ،    يي(  شـ

ايم اران،    ترنگـ د تجرب2022و همكـ ــواهـ ه  زين  نينو  ي). شـ ــتق  رابطـ اد ارزش   يبرخ  ميمسـ ابعـ
اني(ه اع/يجـ تيق/تيـفيو ك  ياجتمـ ار درگمـ ا «رفتـ ــاركـت» را گزارش كرده/ي ري) بـ د (مشـ و   ويانـ

استمرار استفاده» از خدمات /رشيبا «پذ  مارانيشده ب). در سلامت، ارزش ادراك2022همكاران،  
و همكاران،  وانياســت ( وســتهپي ي مشــاركت رفتار از ي اگونه  مثابهبه هيو اول تاليجيســلامت د

  ). 2025؛ رائو  و همكاران، 2023

 ي رفتارها  ،ي و اعتماد نهاد ياجتماع  ي همانندســـاز/تيهو ي با ســـازوكارها  يســـازمان  ريتصـــو
مثبت    يمركز درمان كي  ريتصــو  يوقت  زد؛يانگي) را برمي مشــتر  ي (شــهروند انيمشــتر ةداوطلبان
 مارانيب ريبه سـا  يكنند، بازخورد بدهند و حت  ي با كاركنان همكار  لنديما  شـتريب مارانياسـت، ب
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واهد رو2022و همكاران،    ترنگايكنند (م كمك و زين يابيبازار/يعمومابط). شـ هرت/تصـ بر  رياثر شـ
ا  ي هـاكنش ــتر  يتيحمـ أ  انيـمشـ اران،     كولا ينانـد (دهكرده  دييـرا تـ ات،  2023و همكـ ) و در خـدمـ
ــو ــه يتيحما ي رفتار  ي امدهايپ  ي قو رِيتص ــني(آندر  كنديم ليرا تس ــتاد،يو ل اس ).  1998  ندس
ابرا ار اثر مثبـت    نيبنـ ــوتانتظـ ه  يذهن  ريصـ ــاركـت مراجعـ ده از منظر نظربر مشـ  تيـ(هو  ي كننـ

  .موجه است ،ي) و شواهد تجربيمبادله اجتماع/ياجتماع

نشان داده شده    1پژوهش در قالب شكل    ي رهايمتغ  انيمورد بحث، ارتباط م   پيشينهتوجه به    با
  د: شوو فرضيات زير ارائه مي است

كننده در بيمارستان تامين اجتماعي شهر همدان مراجعهكيفيت خدمات درماني بر مشاركت    -1
  تاثير دارد. 

كننده در بيمارستان تامين اجتماعي  كيفيت خدمات درماني بر ارزش درك شده توسط مراجعه  -2
  شهر همدان تاثير دارد. 

مراجعه  -3 ذهني  تصوير  بر  درماني  خدمات  شهر كيفيت  اجتماعي  تامين  بيمارستان  در  كننده 
  ير دارد.همدان تاث

كننده در بيمارستان تامين اجتماعي  كننده بر مشاركت مراجعهارزش درك شده توسط مراجعه  -4
  شهر همدان تاثير دارد. 

مراجعه  -5 ذهني  مراجعهتصوير  مشاركت  بر  شهر  كننده  اجتماعي  تامين  بيمارستان  در  كننده 
  همدان تاثير دارد.

مراجعه  -6 مشاركت  بر  درماني  خدمات  شده كننكيفيت  درك  ارزش  ميانجي  نقش  با  ده 
  كننده در بيمارستان تامين اجتماعي شهر همدان تاثير دارد. مراجعه

كننده  كننده با نقش ميانجي تصوير ذهني مراجعهكيفيت خدمات درماني بر مشاركت مراجعه  -7
  در بيمارستان تامين اجتماعي شهر همدان تاثير دارد.

  
 

كيفيت خدمات 

 تصوير ذهني
ارزش درك 

شده
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  . مدل مفهومي پژوهش 1شكل

 روش تحقيق   4
  لحاظ   از  و  توصيفي  نوع  از  هاآوري داده جمع  ثيپژوهش حاضر از لحاظ هدف، كاربردي و از ح

  كه   است   پيمايشي  صورت  به   پژوهش   انجام  روش.  است  يعلّ  نوع  از  پژوهش  متغيرهاي   بين  ارتباط
كل  نيا  آماري   جامعه .  است  نتايج   تعميم  قابليت   آن  مزاياي   ترينمهم شامل    ه يپژوهش 

ب  دگان كننمراجعه ا  ي اجتماع  نيتأم  مارستانيبه  خدمات  از  كه  بودند  همدان    ن ي شهرستان 
به دل  كردند استفاده    مارستان يب تمام مراجعه  نداشتن  ي دسترس  ليو  جامعه   ،كنندگانبه  تعداد 

در دسترس استفاده    ي ريگپژوهش، از روش نمونه  نيدر امورد مطالعه نامحدود در نظر گرفته شد.  
  از، ياطلاعات موردن  ي آور جمع  ي . براشد  نيينفر تع  384شد. بر اساس جدول مورگان، حجم نمونه  

  يچارچوب نظر  نيتدو   ي برا  ياروش كتابخانه از  به كار گرفته شد.    يدانيو م  ي ادو روش كتابخانه 
به كار    هياول  ي ها داده  ي گردآور   ي برا  يدان يكه روش م  يدر حال  ، شدپژوهش استفاده    نهي شيو پ

  ت يف يپرسشنامه كها شامل  پرسشنامه بود. پرسشنامه   ،ي دانيرفت. ابزار مورد استفاده در روش م
 يذهن  ريپرسشنامه تصو،  هيگو  22عد و  بُ  5) شامل  1988پاراسورامان و همكاران (  يخدمات درمان

و  ي ري، پرسشنامه ارزش درك شده شب هيگو 19عد و بُ 6) شامل 2009باسر  و همكاران ( يسوال
كننده ژائو،  پرسشنامه مشاركت مراجعه  تي، و در نهاهيگو  15عد و  بُ  4) شامل  2013همكاران (
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روايي همگرا و    وش بود. براي سنجش روايي از ر   هيگو  10عد و  ) با دو ب2018ُتات (  نيو ه  اني
براي آزمون پايايي پرسشنامه از شيوه آلفاي كرونباخ و پايايي تركيبي استفاده شد كه ضريب  

ها، هدف  پرسشنامه  عيارائه شده است. در هنگام توز  1پايايي براي متغيرهاي پژوهش در جدول
و    يكتب  تيضا داده شد و از آنها ر   ح يكنندگان به طور كامل توضمشاركت  ي از انجام پژوهش برا

  . حفظ شد  ز ياطلاعات شركت كنندگان ن  يشركت در پژوهش اخذ شد و محرمانگ ي آگاهانه برا

  يقتحق هاييافته  5
  با   ي معادلات ساختار  ي سازاز روش مدل   ها،هيو آزمون فرض   يبرازش مدل مفهوم   يابيارز  ي برا
جزئ  كرد يرو مربعات  نسخه  PLS(  يحداقل  فرآ  3)  در  شد.  مدل   يبررس  ندياستفاده  برازش 

از   فادهها با استشاخص  يياي. پاشدند  يابيها ارزمدل  ييو روا  ييايپا  ي ارهايابتدا مع  ،ي ريگاندازه
  ن، يشد. همچن  ي بررس  ي بيترك  ييايكرونباخ و پا  ي آلفا  ،يعامل  ي بارها  بيشامل ضرا  ار يسه مع

برا   ييروا اندازه   نانياطم  ي همگرا  مدل  اعتبار  نتا  ي ريگاز  گرفت.  قرار  توجه  به    جيمورد  مربوط 
  گزارش شده است.   2همگرا در جدول شماره  ييو روا يبيترك ييايكرونباخ، پا  ي آلفا

  . روايي و پايايي متغيرهاي پژوهش همراه با ميانگين واريانس استخراح شده 2جدول

ميانگين واريانس استخراج شده    پايايي تركيبي   آلفاي كرونباخ   متغير
)AVE(  

  0/ 547  0/ 914  0/ 946  كيفيت خدمات درماني

  0/ 534  0/ 905  0/ 890  تصوير ذهني 

  0/ 570  0/ 929  0/ 918  ارزش درك شده 

  0/ 548  0/ 922  0/ 903  كنندهمشاركت مراجعه 

گردآور از  براداده  ي پس   ي رهاي(متغ  ي ريگاندازه  ي هاشاخص   ييتوانا  زانيم   ن ييتع  ي ها، 
 ريپذمشاهده   ي رهاياز متغ  كي پنهان، ابتدا لازم بود كه هر    ي رهاي) در سنجش متغريپذمشاهده 

بررسبه جداگانه  هم  يصورت  به  شاخص   ني شوند.  برا  يكل  يهامنظور،   ي هامدل  ي برازش 
برازش،    ي هاشاخص  يبررس  جي شدند. نتا  يابيارز  ي دييتأ  يعامل  لياز تحل  تفادهبا اس  ي ريگاندازه
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شماره   نشان  3كه در جدول  شده است،  شاخص  دهديم   ارائه   يرهاي(متغ  ي ري گاندازه  ي هاكه 
 يارزش ادراك  ،يذهن  ريتصو  ،يخدمات درمان  تي في پنهان شامل ك  ي رهايسنجش متغ  ي آشكار) برا

  برخوردار هستند.   يمناسب ردو مشاركت مراجعان، از عملك

  . نتايج تحليل عاملي تاييدي براي هر متغير 3جدول

  نتيجه  بارعاملي   سؤال   عدبُ  متغير

  كيفيت خدمات درماني

  ملموس بودن 

  تائيد سؤال   0/ 751  1

  تائيد سؤال   0/ 885  2

  تائيد سؤال   0/ 832  3

  تائيد سؤال   0/ 774  4

  قابليت اعتماد 

  تائيد سؤال   0/ 762  5

  تائيد سؤال   0/ 866  6

  تائيد سؤال   0/ 85  7

  تائيد سؤال   0/ 783  8

  تائيد سؤال   0/ 749  9

  پاسخگويي 

  تائيد سؤال   0/ 83  10

  تائيد سؤال   0/ 862  11

  تائيد سؤال   0/ 875  12

  تائيد سؤال   0/ 833  13

  اطمينان 

  تائيد سؤال   0/ 834  14

  تائيد سؤال   0/ 815  15

  تائيد سؤال   0/ 821  16

  تائيد سؤال   0/ 848  17
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  همدلي 

  تائيد سؤال   0/ 791  18

  تائيد سؤال   0/ 754  19

  تائيد سؤال   0/ 756  20

  تائيد سؤال   0/ 766  21

  تائيد سؤال   0/ 765  22

  ارزش ادراك شده 

  زيبايي شناسي 

  تائيد سؤال   0/ 737  1

  تائيد سؤال   0/ 743  2

  تائيد سؤال   0/ 783  3

  تائيد سؤال   0/ 735  4

  تائيد سؤال   0/ 857  5

  لذت و نشاط 

  تائيد سؤال   0/ 715  6

  تائيد سؤال   0/ 758  7

  تائيد سؤال   0/ 75  8

  تائيد سؤال   0/ 835  9

  تائيد سؤال   0/ 794  10

  تعالي خدمت 

  تائيد سؤال   0/ 835  11

  تائيد سؤال   0/ 819  12

  تائيد سؤال   0/ 826  13

  كننده بازگشت سرمايه مصرف
  تائيد سؤال   0/ 921  14

  تائيد سؤال   0/ 933  15

  خدمات   تصوير ذهني 
  تائيد سؤال   0/ 851  1

  تائيد سؤال   0/ 902  2
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  تائيد سؤال   0/ 751  3

  راحتي وآسايش 

  تائيد سؤال   0/ 893  4

  تائيد سؤال   0/ 915  5

  تائيد سؤال   0/ 805  6

  كيفيت 

  تائيد سؤال   0/ 893  7

  تائيد سؤال   0/ 87  8

  تائيد سؤال   0/ 887  9

  تنوع/انتخاب

  تائيد سؤال   0/ 77  10

  تائيد سؤال   0/ 758  11

  تائيد سؤال   0/ 802  12

  قيمت/ ارزش 

  تائيد سؤال   0/ 82  13

  تائيد سؤال   0/ 866  14

  تائيد سؤال   0/ 887  15

  فضاي محيطي

  تائيد سؤال   0/ 768  16

  تائيد سؤال   0/ 801  17

  تائيد سؤال   0/ 819  18

  تائيد سؤال   0/ 738  19

  همكاري   كنندهمشاركت مراجعه 

  تائيد سؤال   0/ 792  1

  تائيد سؤال   0/ 843  2

  تائيد سؤال   0/ 864  3

  تائيد سؤال   0/ 766  4

  تائيد سؤال   0/ 935  5
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  آفرينيهم

  تائيد سؤال   0/ 854  6

  تائيد سؤال   0/ 911  7

  تائيد سؤال   0/ 796  8

  تائيد سؤال   0/ 762  9

  تائيد سؤال   0/ 704  10

ــمـاره   ــاس جـدول شـ ــؤالات3بر اسـ ــت، در مـدل   0.7هـا بـالاتر از  آن يعـامل ي كـه بـارهـا  ي، سـ اسـ
ــده دييحفظ و تأ  يرونيب ي ريگاندازه ــؤالاتاندشـ دارند، از   0.7از   ي كمتر  يعامل ي كه بارها ي. سـ

ــونـديحـذف م  ييمـدل نهـا   0.7از    شيب  رهـايتمـام متغ يعـامل ي پژوهش، بـارهـا  نيدر ا  هر چنـد.  شـ
بر اسـاس   هاهيفرضـ لياند. تحلنشـده  حذف ي ريگاز سـؤالات از مدل اندازه كيچيه  نيبوده و بنابرا

  انجام شده است. ييمدل نها

  برازش كلي مدل

برازش  يابيارز ي برا ي اري، معPLS كرديبا رو ي معادلات ســاختار  ي ســازدر مدل  GOFشــاخص  
مدل   ي بالا   تيفيك  ةدهندنشـان  1به   كينزد ريدارد. مقاد 1تا   0  نيب ي مدل اسـت و مقدار  يكل

تند. ا اخص توانا  نيهسـ نج يكل  ينيبشيمدل در پ ييشـ مدل   ايكه آ  كنديو مشـخص م  دهيرا سـ
ميزان   GOF= 0.1.  زا موفق عمل كرده اســتپنهان درون  ي رهايمتغ  ينيبشيدر پ  يمورد بررســ

ط و مقدار بزرگ    GOF= 0.25كم،   نجش اعتبار مدلهاي    GOF= 0.36مقدار متوسـ   PLSبراي سـ
  ).2009، به كار مي رود (وتزلس و همكاران

  شود:اين معيار از طريق فرمول زير محاسبه مي

برازش كلي مدل  ꞊ √ ((مقادير اشتراكي ) ميانگين * ميانگين  (R2)) 

برازش بسـيار مناسـب مدل كلي تاييد   569/0به ميزان   GOFبا توجه به مقدار بدسـت آمده براي 
  شود. مي

  هاي پژوهشآزمون فرضيه
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  انيارتباط م  . شدتشدند   يبررس   PLSافزار  پژوهش با استفاده از نرم  ي هاه يبخش، فرض  نيدر ا
  ي. بار عاملشوديم  يابيارز  يعامل   ي بارها  قياز طر  ريپذمشاهده   ي رهايپنهان (عامل) و متغ  ريمتغ

عامل  1تا    0ن يب  ي مقدار بار  ضع  0.3كمتر از    ياست. اگر  ناد  يتلق  فيباشد، ارتباط    ده يشده و 
بالاتر از    ريقرار دارند، و مقاد  ي در سطح قابل قبول   0.6تا    0.3  ن ي ب  يعامل  ي بارها.  شودي گرفته م

  .شوند ي مطلوب در نظر گرفته م  اريعنوان بس به   0.6

  
  گيري پژوهش در حالت تخمين ضرايب مدل اندازه  .2شكل 

ــي معني  بـه منظور ــتفـاده      t-valueيـا همـان    tدار بودن رابطـه بين متغيرهـا از آمـاره  بررسـ و اسـ
  .شودميبررسي  05/0داري در سطح خطاي معني
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  گيري پژوهش در حالت معناداري ضرايب  مدل اندازه  .3شكل

يه اول:   كننده در بيمارسـتان تامين اجتماعي كيفيت خدمات درماني بر مشـاركت مراجعهفرضـ
  تاثير دارد. شهر همدان

  روابط و نتايج بررسي فرضيات مشخص شده است.ضريب مسير  4مطابق جدول 
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 .نتايج رابطه مستقيم و ضرايب معني داري فرضيه هاي پژوهش 4جدول

سطح   Tآماره  ضريب مسير  رابطه
 معناداري 

نتيجه 
 آزمون 

مشاركت  كيفيت خدمات درماني 
 كننده مراجعه 

تاييد  0/ 5 001/ 0 949/ 357
 فرضيه 

ارزش ادراك    كيفيت خدمات درماني 
 شده

تاييد  0/ 31 001/ 0 597/ 726
 فرضيه 

تاييد  0/ 30 001/ 0 322/ 774 تصوير ذهني   كيفيت خدمات درماني
 فرضيه 

مشاركت   ارزش ادراك شده  
  كننده مراجعه 

تاييد   0/ 001  9/ 105  0/ 348
 فرضيه 

تاييد   0/ 001  5/ 952  0/ 288  كننده مشاركت مراجعه  تصوير ذهني  
 فرضيه 

مشاركت   كيفيت خدمات درماني
  كنندهمشاركت مراجعه   كنندهمراجعه 

252 /0  105 /9  001 /0  
تاييد 
 فرضيه 

 تصوير ذهني كيفيت خدمات درماني

  كننده مشاركت مراجعه  
222 /0  949 /5  001 /0  

تاييد 
 فرضيه 

 و پيشنهادات  گيري يجهنت  6
ا  هيفرض   بررس  ني اول  به  درمان  تيف يك  ريتأث  يپژوهش  در    يخدمات  مراجعان  مشاركت  بر 
  ن يشيپ  ي هاليحاصل از تحل  ي هاافته يشهر همدان پرداخته است.    ياجتماع  ن يتأم   مارستانيب

  ن يمشاركت مراجعان اثرگذار است. بر ا  زانيبر م  ي خدمات درمان  ت يف يدهنده آن است كه كنشان
شهر   ياجتماع  نيتأم   مارستانيدر ب   يخدمات درمان  تي في كرد كه ك  ي ريگجه ينت  تواني اساس، م

و   مبولونيس  ي هاپژوهش  جيراستا نتا   نيدر هم  مثبت دارد.  ريهمدان بر مشاركت مراجعان تأث
) با2020همكاران  (  دو)،  همكاران  ج 2019و  و  (  ي)  پارك  نتا2013و  با  همسو  حاصل    جي)، 

طرف باشند ي م از  منوچهر  يليسه   ي هاپژوهش   جينتا  ي.  با1399(  ي و  ناهمسو  پژوهش    جينتا  )، 
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م زباشد ي حاضر  نت   پژوهشدر    شانيا   راي.  ك  جهي خود  كه  مشاركت    ت يف يگرفتند  بر  خدمات 
 ي هانه يشياول پژوهش و پ  هي فرض   جهينت  اسي از ق  نيابراندارد. بن  ي معنادار  رتأثي  هاتماشاگران آن

ا م  ي ريگجهي نت  نيپژوهش،  ك  شودي حاصل  درمان  تيف يكه  تجه  يخدمات  جمله    نوين   زاتياز 
 ت يجد  مارستان،يبا نوع خدمات ب  يكيزيكاركنان، تناسب امكانات ف  ي ظاهر  يآراستگ  مارستان،يب
داده شده    ي ها و عمل به وعده   مارستانيبه ب   مارانيماد باعت  ماران،يدر حل مشكلات ب  مارستان يب

  كننده اثرگذار خواهد بود. بر مشاركت مراجعه مارانيبه ب 

و    باشدي فرد م  كي  ي مسائل برا  نيتري آن است كه مسئله درمان، از اساس  ي گذارر يتأث  نيا  علت
اغلب   پردازد،يم   گانيبه ارائه خدمات به صورت را  ياجتماع  ني ما ت  مارستانيب   نكه يبا توجه به ا

  تي فياز ك  مارستان،يعملكرد كادر ب  يو حت  مارستانيب  طيتصور وجود دارد كه امكانات، مح  نيا
 ي برا  دليل  ني به هم  باشد،ي از ادراك فرد م  ي ا. مشاهده كردن، مرحلهستيبرخوردار ن  پذيرفتني

  ق ياز طر  مارستان،يخدمات ب  ت يفيك  كردناقدام، ملموس    نيكنندگان، اولجذب مشاركت مراجعه
مانند پوشش    ،ي ظاهر  ي هامؤلفه  يبرخ  تيرعا  نيو همچن  نوين  زاتيفراهم ساختن امكانات و تجه

  يابه درجه  مارستانيكنندگان به عملكرد بسطح اعتماد مراجعه  ب،يترت  ني. به اباشدي م   نكاركنا
  ،يمشاركت داشته باشند. به عبارت  مارستانيدر ب   م، يرمستق يو غ  مي مستق  يكه به شكل  رسدي م

مبحث سلامت، دل قناعت مراجع  ي ليضرورت  و    ستين  يخدمات درمان  كمينه  افتيبه در  نيبر 
به جهت بالا بردن   يمناسب   ي هات يفعال  ديخود، با  نيمشاركت مراجع  شيافزا   ي ابر  هامارستان يب
كننده و به  مراجعه  ت يخدمات، منجر به رضا  تي ف يخدمات خود داشته باشند. چرا كه ك   تيف يك

بر مشاركت    يخدمات درمان  ي ف يگفت كه ك   تواني م   جهيمشاركت او است. در نت   شيدنبال آن افزا
  . رددا ريكنندگان تأثمراجعه

ا  هيفرض بررس   نيدوم  به  درمان  ت يف يك  ريتأث  يمطالعه  ادراك  ي خدمات  ارزش  در    يبر  مراجعان 
نشان   نيشيپ  ي هاليحاصل از تحل  جيشهر همدان اختصاص دارد. نتا  ياجتماع  ن يتأم  مارستانيب
  توان ي اساس، م  نيمراجعان اثرگذار است. بر ا  يبر ارزش ادراك   يخدمات درمان   تي ف يكه ك  دهدي م
ك  رفتگ  جهينت درمان  تيف يكه  بارائه  يخدمات  در  همدان   ياجتماع  نيتأم  مارستانيشده  شهر 
ثابت    ي هاپژوهش  جيراستا نتا  ني. در همگذاردي م  ريمراجعان تأث  يطور مثبت بر ارزش ادراكبه
اصفهان1398( لندران  ر  ي)،  لگز1396(  ي دهكرد  ياحيو  ركن 1396(  كين  ي نوروز  و  اني)،    ي )، 
)، 2018(  كيسني)، پوس و پ1391و همكاران (  )، مختاران1394(  يو پورعل  نيآذري )، بدر1394(
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(   يج پارك  (2013و  نارنگ  و  نتا2010)  با  همسو  م  جي)،  بنابراباشند ي حاصل    چنين   ني. 
از جمله ارائه خدمات به شكل مطلوب توسط   يخدمات درمان  تي فيكه ك   شودي م  ي ريگجه ينت

پاسخگو ب  ييكاركنان،  مراجع  مارستانيمناسب  بودن   تي قابل  ن،يبه  مؤدب  كاركنان،  به  اعتماد 
در   اتيو انجام عمل  مارانيب  ي ازها يدرك ن  ماران،يكاركنان به ب  يو شخص  ي كاركنان، توجه فرد
  رگذار است. كننده اثبر مشاركت مراجعه مارستان، يساعات مناسب در ب

خدمات، برابر   تي في سطح ك  ريي تغ  جهيكرد كه نت  انيگونه ب   نيا   توانيرا م  ي ريگجه ينت  نيا  علت
سازمان مورد نظر است. در    ني بر خدمات ارائه شده و همچن   نيمراجع  ي گذارسطح ارزش  رييبا تغ

  ي كنندگان است كه راحتمراجعه  تيخدمات، جلب رضا  تيف يك  شياز افزا  مارستانيواقع هدف ب
  ت ي است. قرار گرفتن در موقع  نيمراجع  تيمهم در رضا  ي هامقوله  يكيآنان در گرفتن،    شيآساو  
در رفع آن دارد    يكه سع  شوديم  ماريدر ب  ي ادغدغه  جاديباعث ا  ن،ييپا  ايدر شدت بالا و    ،ي ماريب

تر باشد، ارزش آن مركز  ساده  يمركز درمان  كي كادر درمان    اياو به پزشك و    يو هرچه دسترس
 مارانيكه ب  كندياطلاعات در ارائه خدمات، كمك م  ي خواهد بود. استفاده از فناور  شترينزد او ب  رد
از منزل،    ع،يساده و سر  نديفرا  كينداشته باشند و با    ي به مراجعه حضور  ي ازينوبت گرفتن، ن   ي برا

 گاهوب  ي اندازراه  قياز طر   تواني است كه م  ياز اقدامات  يكيبه خواسته خود برسند. نوبت گرفتن،  
  مارستان يو نقاط قوت ب  ايبالا بردن مزا  ي برا  يفراوان  ي هات يبستر، ظرف  نيانجام داد. ا   مارستانيب

در نزد    ي مشتر  گاهيكنندگان دارد كه با استفاده از آن جامراجعه  ي برا  يدر ارائه خدمات درمان
بنابراابديي ارتقاء م  ن،يمراجع به ا  ني.  توجه  شده از ابعاد ارزش درك  يكي  دمت خ  يتعال  نكهيبا 

كنندگان  شده در مراجعهبر ارزش ادراك  ي خدمات درمان  ت يف يگرفت كه ك  جهينت  توان ي م  باشد، ي م
  دارد.   ريتأث

ا  هيفرض بررس   ن يسوم  به  درمان  تيف يك  ريتأث  يمطالعه  تصو  يخدمات  در    يذهن  ريبر  مراجعان 
  ن يشيپ  ي هاليحاصل از تحل  ي هاافتهيشهر همدان اختصاص دارد.    ياجتماع  ن ي تأم  مارستان يب

اساس،   نيمراجعان اثرگذار است. بر ا  يذهن  ريبر تصو  يخدمات درمان  تيف يآن است كه ك  مبين
ر  شه   ياجتماع  ن يتأم   مارستانيشده در بارائه  ي خدمات درمان  ت يفي استنتاج كرد كه ك  تواني م

به تصوهمدان  مثبت بر  تأث  يذهن  ريطور  مطالعات   ي هاافته يبا    جينتا  ني. اگذاردي م  ريمراجعان 
و همكاران   ني هاب)، بن 1395(  ي مي)، ابراه1396سال و جوكار ()، كهن 1396و همكاران (  ي شاكر

سوم پژوهش   ه يفرض  جهينت  اسياز ق  ني. بنابرادارد   ي) همخوان2020و همكاران (  پراناتا) و  2021(
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پ ا  ي هانه يشيو  م   ي ريگجهينت  نيپژوهش،  ك  شوديحاصل  درمان   تي في كه  تصو  يخدمات   ريبر 
كاركنان،    يذهن دوستانه  رفتار  جمله  ب   يعال  رسانيخدمتاز  مشتريرضا  مارستان،يدر  از   انيت 

ب دسترسمارستانيخدمات  مشتر  ي ،  ب   انيساده  برقرارمارستانيبه  امكان  مد  ي ،  با    تيريارتباط 
مطلوب روابط كاركنان    تيو وضع  مارستانيخدمات ب  ي بالا   تيفي از ك  ي مشتر  تي، رضامارستانيب

مراجع ا   نيو  علت  است.  ك  ي گذارريتأث  نياثرگذار  بحث  در  كه  است  درم  تي في آن    ، يانخدمات 
بوده    نيكه همواره مورد توجه مراجع  ديآي به شمار م  ي كنندگان از ابعاد مهمارتباط با مراجعه

طور  ،است ف  نيبهتر  ي دارا  مارستانيب  يك  كه  ي به  خوب  ،يكيزيامكانات  ارتباط  نتواند  با    ياگر 
عنوان    نيمراجع به  فرد  ذهن  در  همواره  كند،  برقرار  ضع  كيخود  پاسخگو  فيمركز  به    ييدر 

كه در ارائه  باشدي م  مارستانيبامر، بر دوش كادر    نياز ا   زيادي خواهد ماند. بخش    كنندهجعهمرا
  ي مثبت به مركز داشته باشند. قسمت  يت يعمل كنند كه فرد، ذهن  ي ابه گونه   نيخدمات به مراجع

فرآ به  مربوط  خدمات  ب  ي ندهاياز  در  د  مارستانيموجود  قسمت  و  برخورد   گر،يبوده  نحوه  به 
ممكن است    كند، يمراجعه م  مارستانيبه ب  ماريكه ب  ي. هنگام گرددي بر م  نيبا مراجع  اركنانك

توجه    يب  ي با كادر   ا يشود كه او را آزار دهد و    ي اده يچيپ  ي ندهايفرآ  ريبدون همراه باشد و درگ
شرا بد  يروح  طيبه  شود.  مواجه  هر    يهياو  كه  ا   كياست  م  ني از  باعث  فرد،   شود،ي اتفاقات 

  جه يندارد و در نت  ماريب   تيز موقعا  يكه درك  تلقي كند  نييسطح پا  يمركز درمان  كيرا    مارستانيب
  ي خدمات درمان  تي فيكه ك  شودي مشاهده م  ني. بنابرا رديگي شكل م  ماريدر ذهن ب  يمنف  ي ريتصو

  .گذاردي م ريتأث يذهن ريبر تصو

  مارستان يها در بمراجعان بر مشاركت آن  يارزش ادراك  ريتأث  يابيمطالعه به ارز  نيچهارم ا  هيفرض
كه   دهدي نشان م  نيشيپ  ي هاي حاصل از بررس  ج يشهر همدان اختصاص دارد. نتا  ياجتماع  نيتأم

گرفت    جهينت  تواني اساس، م   نيها اثرگذار است. بر امراجعان بر سطح مشاركت آن   يارزش ادراك
طور مثبت بر مشاركت  شهر همدان به  ياجتماع  نيتأم  مارستانيمراجعان در ب  يارزش ادراك  كه
تأثآن اگذارديم  ريها  نتا  هاافتهي  ني.  پ  جيبا  و  پوس  همكاران 2018(  كيسنيمطالعات  و  وو   ،(

دوال2016( (  اني)،  همكاران  ك2015و  و  (  مي)  همكاران  همخوان2013و  بنابرادارد  ي)   نيا  ني. 
  تيبر ارزش ادراك شده از جمله جذاب  يخدمات درمان  تي فيكه ك   شودي حاصل م  ي ريگجه ينت
  ت يرضا  ت،يبا استفاده از سا  ي گرفتن حضور  تحذف نوب   ت،ي روز بودن سابه  مارستان،يب   تيسا

سا  نيمراجع خدمات  تخصص  مارستانيب  يعال  ي ايمزا  ت،ياز  در    ي و  شده  ارائه  خدمات  بودن 
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آن است كه در بخش درمان،   ي ريگجهينت   ني اثرگذار است. علت ا  نيدر نظر مراجع  مارستانيب
 مارانيب  ي ازهاين   يكه به خوب  كنندي م  يخوب معرف  يمركز درمان  كيرا به عنوان    ي مركز  مارانيب

است. در واقع    مارانيب   ي ازهاين  حيصح  ييهدف، شناسا  نيبه ا  دنيقدم در رس  نيرا رفع كند و اول
به شمار    مارستانيب  ي برا  يمهم  تيدارند، مز  مارستان يدر زمان حضور در ب  مارانيكه ب  يشيآسا
 ني. بنابراباشدي كننده م مراجعه  نزددر    يمراكز درمان  گريبا د  مارستانيب  زيكه موجب تما  رودي م

آنها   ي را برا  ييفضا  ن،يدر مراجع  شتريب   يراحت  جاديا  ي و مناسب برا  نوين  ي استفاده از ابزارها 
با كاركنان داشته    يمطلوب  ي را بگذرانند و همكار  مارستانيب  ي ندها يكه بهتر بتوانند فرآ  سازدي م

  مارستان يبا ب  نيمشاركت مراجع  ن،يبه مراجع  طمربو  ي هابه مؤلفه   يتوجهيكه ب  يباشند. در صورت
 رانگي ب  ن،يمراجع  طيتر شدن شراراحت  ي . اقدامات انجام شده در راستاكندي را با اختلال مواجه م
از جانب آنان همراه خواهد بود    ياست كه با بازخورد مثبت  مارستانيب  ي برا  نيادراك ارزش مراجع

از ابعاد    يكي   ،ي همكار  نكهي. با توجه به ابخشديم  درا بهبو  ماريو ب  مارستانيب  نيب  ي و همكار
مراجعه م مشاركت  ادارك  جهينت  تواني م  باشد،ي كننده  ارزش  كه  مشاركت    شدهگرفت  بر 

  است.   گذارريكننده تأث مراجعه

ا  هيفرض ارز  نيپنجم  به  م  يذهن  ر يتصو  ريتأث  يابيمطالعه  بر  آن  زانيمراجعان  در  مشاركت  ها 
نشان    نيشيپ  ي هاليحاصل از تحل  ي هاافتهي.  پردازديشهر همدان م  ياجتماع  ن يتأم   مارستانيب
 توان ي اساس، م  نيها اثرگذار است. بر امراجعان بر سطح مشاركت آن   يذهن  ري كه تصو  دهدي م

طور مثبت  شهر همدان به  ياجتماع  ني تأم  مارستانيمراجعان در ب  يذهن  ريكرد كه تصو  جاستنتا
)،  2020و همكاران (  مبولوني مطالعات س  ي هاافته يبا    جينتا  ني. اگذارديم  ريها تأثبر مشاركت آن

) ز 2020بكر  و  هم  ي )  ( و  هم 2020كاران  است.)  ق  نيبنابرا  راستا  پنجم    هيفرض  جهينت   اسياز 
از جمله امكان   يذهن  ريكه تصو  شودي حاصل م  ي ريگجهينت   ني پژوهش، ا  ي هانهيشيپژوهش و پ

مد  ي برقرار با  رضامارستانيب  تيريارتباط  ك  ي مشتر  تي،  ب  ي بالا   تي فياز  ،  مارستانيخدمات 
و   مارستان يروز در بو امكانات به  زاتياستفاده از تجه  ن،يكاركنان و مراجع  طمطلوب رواب  تيوضع

مراجع به  شده  ارائه  خدمات  در  مراجعه  ن،يتنوع  مشاركت  ابر  علت  است.  اثرگذار   ن يكننده 
م  ي گذارريتأث ب  نيا  توانيرا  تعر  ان يگونه  به  توجه  با  كه  عنوان  يذهن  ريتصو  ف،يكرد   يك  به 

. در است  ي رفتار  ايو    يبه صورت كلام  يعلن  حاتيتوض  نآ  امدي كه پ  شودبيان مي  يذهن   تيموقع
دارند و   مارستانياست كه نسبت به ب   ينگرش  مارستان، يكنندگان به بمراجعه  يذهن  ريواقع تصو
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شامل    مارستانياز خدمات ب  ياند. بخش مهمكرده  افتياست كه در  يخدمات  جهينگرش، نت  نيا
كه در  ياز انتظارات يكي. گرددي برم نيبه نوع ارتباط با مراجع گريبوده و بخش د ياقدامات درمان

است و    مارستانيبا كادر ب   نيمراجع  زيآمارتباط مسالمت  شود،ي كننده دنبال ممشاركت مراجعه
ا  يهيبد كه  م  ك يارتباط،    نياست  دوطرفه  عبارت باشد يعمل  به  كاركن  تي في ك  ي.  با  روابط  ان 

 بطهرا  ك ي  جادي ا  ي و برا  باشديكنندگان با كاركنان م ارتباط مراجعه  زانيم   ةكنند ن ييتع  ن،يمراجع
ا  يمثبت   يذهن  ريتصو  كي  ديبا  ز،يآممسالمت به  را  او  كه  باشد  داشته  وجود  فرد  ذهن   جاد يدر 

  نند، يبب   مارستانياز كادر ب   يبرخورد مناسب   نيكه مراجع  ي كند. هنگام  ليمراودات مطلوب متما
  ي ذهن  ريتصو  نيبا آنان خواهند داشت. بنابرا  ي كرده و رابطه بهتر   داينسبت به آنها پ   ي نگرش مثبت

   .گذاردي م ريكنندگان تأثبر مشاركت مراجعه

بر مشاركت مراجعان با نقش    ي خدمات درمان  ت يف يك   ريتأث  يمطالعه به بررس   ن يششم ا  هيفرض
ادراك  ي انجيم ب  يارزش  در  دارد.   ي اجتماع  نيتأم  مارستانيمراجعان  اختصاص  همدان  شهر 
  م ي طور مستقبه   يخدمات درمان  تيفي كه ك  دهدي نشان م  نيشيپ  ي هاليحاصل از تحل  ي هاافتهي

ارزش   ي انجينقش م  قياز طر  يخدمات درمان   تي في ك  ن، ي بر مشاركت مراجعان اثرگذار است. همچن
طور مشاركت مراجعان به ن،يدارد. بنابرا ريكت مراجعان تأثبر مشار م يرمستقيصورت غبه ،يادراك

مس دو  از  غ  ميمستق   ريهمزمان  كل  ميرمستق يو  تأثي(اثر  تحت  درمان  تيف يك  ري)  با    يخدمات 
ادراك  ي گري انجيم ا  يارزش  بر  است.  گرفته  م  نيقرار  ك  جهينت  توانياساس،  كه    تيف يگرفت 

درمان واسطه   ي خدمات  نقش  ادراك  ي ا با  ب  يارزش  در  مراجعان  مشاركت    ن يتأم   مارستانيبر 
) و 2019مطالعات بادو و همكاران (  ي هاافتهيبا    جينتا  نيشهر همدان اثرگذار است. ا  ياجتماع

پژوهش    نهيش يششم با پ   هيفرض  جينتا  سهيمقا  جه،يدارد. در نت  ي) همخوان2018(  كيسنيپوس و پ
  يي مانند پاسخگو  ي بر عوامل  ،ي ارزش ادراك  ي گري انجيبا م  يخدمات درمان  تيف يكه ك  دهدي نشان م

پرسش به  ب   ي هامراجعان  مراجعان،  توسط  لازم  اطلاعات  ارائه  خدمات،  با  شفاف    انيمرتبط 
فرآ  هاستهخوا طول  پ  ندها،يدر  كادر    ي شنهادهايارائه  با  محترمانه  رفتار  خدمات،  بهبوددهنده 

  اثر مثبت دارد. مارستانيارتباط با ب به ادامه ليو تما مارستانيب

بر مشاركت مراجعان با نقش    يخدمات درمان  تي فيك   ريتأث  يابيمطالعه به ارز  نيهفتم ا  هيفرض
حاصل    جي. نتاپردازديشهر همدان م  ياجتماع  ني تأم  مارستانيمراجعان در ب  يذهن  ريتصو  يانجيم

بر مشاركت    مي طور مستق به  يخدمات درمان   تيف يدهنده آن است كه ك نشان   نيشيپ  ي هاي از بررس
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 ،يذهن  ريتصو  يانجينقش م   قي از طر  يخدمات درمان  تي في ك  ن،يمراجعان اثرگذار است. علاوه بر ا
طور همزمان مشاركت مراجعان به   ن،يدارد. بنابرا  ريبر مشاركت مراجعان تأث  م يرمستقيصورت غبه

 ي گري انجيبا م   يخدمات درمان  ت يف يك  ري) تحت تأثي(اثر كل  م يرمستق يغ   و  ميمستق   رياز دو مس
با    يخدمات درمان  تي في كرد كه ك  جاستنتا  تواني اساس، م  نيقرار گرفته است. بر ا   يذهن  ريتصو

شهر همدان   ياجتماع  نيتأم  مارستانيبر مشاركت مراجعان در ب  يذهن  ريتصو  ي انقش واسطه 
ا است.  نتا  هاافتهي  ني اثرگذار  (  جيبا  همكاران  و  بادو  هم2019پژوهش  نت)  در  است.    جه، يراستا 

پ   هيفرض  جينتا  سهيمقا با  م  نهيشي هفتم  نشان  ك  دهديپژوهش  درمان  تي فيكه  با    يخدمات 
طر  ،يذهن  ريتصو  ي گري انجيم ن   يعوامل  قياز  با  متناسب  خدمات  ارائه  مراجعان،    ي ازهايمانند 

و    مارستان يتوجه به نظافت ب  مارستان، يب  طيمح  ي ظاهر  ت يشده، جذابخدمات ارائه  ي ارزش بالا 
 . دمثبت دار ريمناسب كاركنان از نظر ظاهر و پوشش، بر مشاركت مراجعان تأث تيوضع

  مراجع  7
١. ) وحيده  بيمه ).  1396ابراهيمي،  خدمات  كيفيت  اثر  از بررسي  ذهني  تصوير  بر  اي 

دانشكده مديريت و حسابداري، دانشگاه  . كارشناسي ارشد،  گذارانشركت و رضايت بيمه
  آزاد اسلامي واحد تهران مركزي.

شده مشتريان با ). رابطه بين ارزش درك1394بدري آذرين، يعقوب؛ پورعلي، علي ( .٢
و  ورزش  كاربردي  علوم  ملي  همايش  تبريز.  شهر  استخرهاي  خدمات  عملكرد  و  كيفيت 

  تندرستي، تبريز. 
شده خدمات درماني بر اساس شيوه خدمات ارائه). بررسي كيفيت  1398ثابت، آرزو ( .٣

هاي دانشگاهي شهرستان كرمانشاه. دومين از منظر ادراكات و انتظارات مشتريان در بيمارستان
  المللي مديريت، مهندسي صنايع، اقتصاد و حسابداري، تهران. كنفرانس بين

٤. ) هما  ارزش  ).  1394ركني،  بر  خدمات  كيفيت  تاثير  نقش ندويژخاص  چگونگي   :
دركواسطه ارزش  (موردهاي  شركت  اعتبار  و  ايران)كاوشده  بيمه  شركت  كارشناسي  ي   .

  ي واحد تهران مركزي.ارشد، دانشكده مديريت و حسابداري، دانشگاه آزاد اسلام
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شده كيفيت ). بررسي تاثير ارزش درك1397سوادي، مهدي؛ رضايي كمرپشتي، سحر ( .٥
ويژندارزش    و موردي   خاص  (مطالعه  گردشگري  مقصد  مجدد  وانتخاب  وفاداري  بر 

المللي مديريت، روانشناسي  ورزشهاي آبي وساحلي استان هرمزگان). چهارمين همايش بين
  يكرد توسعه پايدار، شيراز.و علوم انساني با رو

٦. ) جاسم  منوچهري،  بهزاد؛  پيش1399سهيلي،  فوتبال ).  در  تماشاگران  مشاركت  بيني 
خدمات.حرفه كيفيت  و  اصلي  محصول  كيفيت  نقش  ورزشي،   اي:  مديريت  مطالعات 

12)60 ،(236-217.  
٧. ) يوسف  رمضاني،  احمد؛  صباحي،  حميدرضا؛  كيفيت 1396شاكري،  تاثير  بررسي   .(

مشتريان مثبت  ذهني  تصوير  بر  سيناكاومورد (  خدمات  بانك  بين)ي:  كنفرانس  المللي . 
  هاي نوين در مديريت، اقتصاد، توانمندي صنعت جهانگردي در توسعه، مشهد.پژوهش 

و تنوع كيفيت   ويژند). اثر تصوير ذهني از  1397پور، حميدرضا؛ تربتي، احسان (صانعي .٨
از مشتريان  استفاده مجدد  قصد  الگوهاي   بر  ملي  كنفرانس  اطلس.  دينا  غذايي  محصولات 

  . وكار با رويكرد حمايت از كارآفرينان ملي، تهراننوين در مديريت و كسب
هاي ارزش ها و پيامد). بررسي پيشايند1396لگزيان، محمد؛ نوروزي نيك، ياسمن ( .٩

لي مديريت و الملشده از استفاده مستمر از خدمات دولت همراه. دومين كنفرانس بيندرك
  حسابداري، تهران.

١٠. ) پيام  دهكردي،  رياحي  سعيد؛  اصفهاني،  ارايه 1396لندران  كيفيت  تاثير  تحليل   .(
 شده با در نظر گرفتن نقش ميانجي ارزش اقتصادي و ارزش فنيخدمات بر ارزش درك

  وكار، تهران.المللي نوآوري، توسعه و كسب . چهارمين همايش بين)ي: بيمه آسياكاومورد(
تأثير كيفيت  ).1391مختاران، ماهرخ؛ دوستي، جواد؛ فخاريان، ميثم؛ شعبانلو، محسن (  .١١

درك خدمات  ارزش  بر  مشتري.خدمات  وفاداري  و  مشتري  رضايتمندي  مديريت   شده 
  . 156-180)، 15(4وكار، كسب
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Abstract 

The quality of services provided in hospitals is a fundamentally important issue. The purpose 
of this study was to investigate the impact of healthcare service quality on patient participation, 
with the mediating role of perceived value and mental image, in the Social Security Hospital of 
Hamedan County. The research is applied in terms of purpose and descriptive in nature, 
specifically a field study conducted through a survey method. As the statistical population was 
unlimited, a sample of 384 patients visiting the Social Security Hospital of Hamedan County 
was determined. A questionnaire consisting of four sections—healthcare service quality, patient 
participation, perceived value, and mental image—was used to measure the research variables. 
Structural equation modeling was employed for data analysis. The results indicate that, at a 
95% confidence level, healthcare service quality has a positive and significant effect on patient 
participation. Additionally, healthcare service quality positively and significantly affects patient 
participation through perceived value and mental image. Furthermore, perceived value and 
mental image mediate the relationship between healthcare service quality and patient 
participation, enhancing patient participation resulting from healthcare service quality. 

Keywords: Healthcare Service Quality, Patient Participation, Perceived Value, Mental Image 

Received:14/10/2025 

Accepted :21/02/2026 


