
 
 

 فارسی چکیده

 :هدف و زمینه

 مشـتري  بـا  ارتبـاط  مـدیریت  مشـتریان،  وفـاداري  افـزایش  همچنـین  و رضـایت  و کیفیـت  ایجـاد  بـراي  مهـم  رویکرد دو

 ادعـاي  تواننـد نمـی  کننـد  مـدیریت  را مشـتري  يتجربـه  نتواننـد  هـا سـازمان  اگـر . باشـد  مـی  مشـتري  تجربه مدیریت و

 بــا هــاآن کــار اســاس کــه هــاســازمان تمــامی در ارزشــی بــا مفهــوم چنــین بررســی خــاطر همــین بــه نماینــد، کیفیــت

 تمـایلات  بـا  مشـتریان  تجربـه  مـدیریت  ارتبـاط  بررسـی  مطالعـه  ایـن  از هـدف  لـذا  اسـت؛  ضـروري  بسیار است، مشتري

 . باشد می ایران پزشکی علوم دانشگاه منتخب هاي بیمارستان در بیماران رفتاري

 :کار روش

 1395 ســال در مقطعــی صــورتبــه کــه اســت کــاربردي هــدف ازنظــر و اســت تحلیلــی -توصــیفی نــوع از مطالعــه ایــن

 شـفا  و نـژاد  هاشـمی  تخصصـی  بیمارسـتان  دو جراحـی  بخـش  بیمـاران  از نفـر  357پـژوهش شـامل    جامعـه . شـد  انجام

 نامــههــا از ابــزار پرســشداده گــردآوريمنظــور بــه .اســت گــر فیــروز و اکــرم رســول عمــومی بیمارســتان دو و یحیاییــان

ــرا ــالتر ب ــد يک ــه مشــتر یریتســنجش م ــرو پرسشــنامه  يتجرب ــراي همکــارانش و بروم ــاري تمــایلات ســنجش ب  رفت

 یبهـا از آزمـون ضـر   داده یـل بـه دسـت آوردن تحل   يو بـرا  SPSSافـزار  هـا از نـرم  داده یـل تحل يو بـرا  یـد گرد استفاده

 .گردیداستفاده مستقل  tو آزمون  یرسونپ یهمبستگ

 ها: یافته

 همچنــین و متوســط نمــره از تــرپــایین کمــی یعنــی اســت 112,361 مشــتري تجربــه مــدیریت متغیــر نمــره میــانگین

 تمـام  بـین  همچنـین . اسـت  آن  میـانگین  نمـره  از تـر پـایین  کمـی  هـم  نمـره  ایـن  که است 7,98 رفتاري تمایلات نمره

 بـین  اسـت  مثبـت  نـوع  از رابطـه  ایـن  و دارد وجـود  رابطـه  بیمـاران  رفتـاري  تمـایلات  بـا  مشـتري  تجربـه  مـدیریت  ابعاد

 اسـت  مثبـت  نـوع  از رابطـه  ایـن  و دارد وجـود  رابطـه  بیمـاران  رفتـاري  تمـایلات  بـا  مشـتري  تجربـه  مـدیریت  ابعاد تمام

 همچنـین  و مجـدد  مراجعـه  بـراي  بیشـتري  تمایـل  هـا آن شـود،  مـدیریت  بهتـر  بیمـاران  تجربـه  هرچـه  کـه  معنی بدین

 هســتند حاضـر  هـا آن شــود مـدیریت  خـوب  خیلــی بیمـاران  تجربـه  اگــر حتـی  رادارنـد  ســایرین بـه  بیمارسـتان  معرفـی 

 .بپردازند بیمارستان آن خدمات براي بیشتري پول



 
 

 :گیري نتیجه

 نظـر  فقـط  و زننـد  یم ـ بیمارسـتان  انتخـاب  بـه  دسـت  کامـل  آگـاهی  و اطلاعـات  بـا  بیمـاران  که دهد می نشان ها یافته

 بخصـوص  سـازمانی  هـر  در مشـتري  تجربـه  مـدیریت  اهمیـت   مطالعـه  ایـن  نتـایج  لـذا . نیسـت  ملاك باره این در پزشک

 انجــام بیمــاران تجربــه مــدیریت جهــت رو لازم هــايریــزيبرنامــه بایســتی مــدیران و دهــدمــی نشــان را هــابیمارســتان

 .شوندمی سپرده فراموشی به دور چنداننه ايآینده در صورت این غیر در دهند

 

 

 

 

 

 

 

 


