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مقدمه
ایـران افـزایش   سـلامت هاي نظام چالشیکی از

انتظارات مردم براي دسترسی بیشـتر بـه پزشـکان    
بـه  مـردم تسهیل دسترسی اگرچه . استمتخصص
ی آنهـا  حفـظ و ارتقـاء سـلامت   سلامت در خدمات 

موثر است، ولیکن، باید تعادلی بین منـابع محـدود   
بخش سلامت و نیازها و انتظارات نامحـدود مـردم   

نظــام در ایجــاد شــود. یــک نظــام ارجــاع اجبــاري 
ــراي اســتفاده بهینــه از خــدمات ایــرانســلامت ب

د. بنــابراین، بیمــاران بیشــتر ســلامت وجــود نــدار
از خدمات پزشکان متخصـص و  به استفادهتمایل م

هـاي سـاده خـود    فوق تخصص حتی براي بیمـاري 
هــاي درمــانی دسترســی مــالی بــه . بیمــههســتند

خدمات پزشکان متخصص را براي بیماران تسـهیل  
تفـاوت کـم بـین تعرفـه     بنـابراین،  ). 1کرده است (

پزشکان عمـومی و  پرداختی بیماران براي خدمات 

متخصص موجب شده که بیمـاران تـرجیح دهنـد    
تعرفـه  ابتدا توسط پزشکان متخصص ویزیت شوند. 

پزشکان متخصص ثابت است. بنابراین، آنها ترجیح 
هـاي سـاده را ویزیـت    دهند بیماران با بیمـاري می

هـاي پیچیـده   کنند که نسبت به بیماران با بیماري
). در چنـین  2(شـود  وقت کمتري از آنها صرف می

اي بـراي پزشـکان متخصـص وجـود     بازاري، انگیزه
نــدارد تــا بیمــاران را تشــویق بــه مراجعــه اول بــه 

در نتیجــه، رقــابتی بــین پزشــکان عمــومی کننــد. 
تخصص بر سر بیمـاران ایجـاد   پزشکان عمومی و م

شده و پزشـکان عمـومی تعـداد بیمـاران کمتـري      
نسبت به پزشکان متخصص دارند.

ي از بیماران به طـور فعالانـه ارائـه    تعداد محدود
ــود را   ــانی خ ــتی و درم ــدگان خــدمات بهداش کنن

بـا  ،بیماران جـوان معمولاً.)3-5(کنندانتخاب می
و )8-9(با درامد بـالا ،)6-7(تحصیلات بسیار بالا
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تبخش بـا یـک  یارض ـبـدون تجربـه قبلـی   بیماران
طور فعالانه به)10و 4(کننده خدمات سلامتارائه

فراینـد انتخـاب   کننـد. شک خود را انتخاب مـی پز
ــی محــدود    ــل مختلف ــار توســط عوام ــه بیم فعالان

درامــد )، 11وضــعیت ســلامتی بیمــار (شــود. مــی
بــه اوتمایــل و توانــایی،)11-12(بیمــارخــانواده

دریافـت خـدمات سـلامت   بـراي  طولانی مسافرت 
هـــاي وضـــع شـــده توســـط و محـــدودیت)11(

انتخـاب فعالانـه   )12(بیمـه سـلامت  هـاي شرکت
کنــد. بنــابراین، بیمــار یــک بیمــار را محــدود مــی

و ممکن است مشتري کامل در بازار سلامت نیست
. انتخـاب کنـد  پزشک خود رانتواند به طور فعالانه

در برخی موارد بیماران منطقی ارائه کننده خدمت 
براي خریـد  بیمارتصمیم .)13(کندرا انتخاب نمی

یر تصـمیمات خـانواده،   خدمات سلامت تحـت تـأث  
ارائه کننده خدمات سلامت و بیمه سـلامت اسـت.  

بنابراین، در بسیاري از مواقـع بیمـاران بـه توصـیه     
پزشکان عمومی براي انتخـاب پزشـکان متخصـص    

. )14و 10(کنندعمل می
پیچیده بسیارتوسط بیمارفرایند انتخاب پزشک

نده ارائه کننده و دریافت کنااست. عوامل مرتبط ب
اثـر  بـر ایـن انتخـاب    و محیط ارائه خدمتخدمت

هـاي مختلـف   بیماران مختلـف در موقعیـت  . دارند
هاي متفاوتی خواهنـد داشـت. بیمـاران در    انتخاب

انتخاب خود عوامل متعـدد سـاختاري، فراینـدي و    
پیامدي ارائه کننده خدمات سلامت را مورد توجـه  

ک، اعتبـار پزش ـ عواملی نظیـر  . )13(دهندقرار می
ودسترسی به مطب پزشک، مکـان مطـب پزشـک   

دمت پزشک بر انتخـاب بیمـار اثـر    نوع و کیفیت خ
میــزانبــراین، جنســیت، نــژاد، گــذارد. عــلاوهمــی

و و تحصیلات، نوع بیماري و میـزان درآمـد بیمـار   
گـذارد  نیز بر انتخاب وي اثر مـی اي اوپوشش بیمه

)17-15 .(
محصـول  مک کارتی عوامل موثر بر انتخاب یـک  

ــدل    ــوان م ــت عن ــتري را تح ــط مش Ps 4توس
)Product, Price, Place, and Promotion (

دانـد  شامل محصول، قیمت، مکان و تبلیغـات مـی  
که مجذوب کالا یا خدمتی . مشتري براي این)18(

شـود بایـد از محصـول و ارزش آن آگـاهی داشـته      
باشد و آن را موجود، در دسترس و قابل قبـول در  

زمان و مکان مناسب و بـا قیمـت مناسـب ببینـد.     
با توسعه این مـدل در بخـش سـلامت،    اد مصدق ر

عوامل موثر بر انتخاب ارائه کننده خـدمت توسـط   
,Ps)Product 10یــک بیمــار را در قالــب مــدل

Price, Place, Physical environment, People,
Process, Package, Performance, Position

and Promotion ((نـوع خـدمت)  شامل محصول ،
ارائـه  ، محـیط فیزیکـی  ارائه خـدمت مکانقیمت، 
، فرآینـد  و ارائه کنندگان خـدمت کارکنان،خدمت

ه ارائـه کننـد  خدمت، بسته خـدمت، عملکـرد  ارائه
و جایگاه ارائه کننده خدمت در ذهن مردم، خدمت

).17(است کردهبیان اتتبلیغ
یکی از عوامـل بسـیار مهـم    نوع تخصص پزشک 

است. نوع خدمت پزشک باید بیمارانتخاب موثر بر
بـراین،  عـلاوه متناسب با نوع بیماري بیمـار باشـد.  

خدمت پزشک باید در دسترس بیمار باشـد. بیمـار   
در زمان و مکانی که به خدمت پزشـک  باید بتواند 

به او دسترسی داشته باشـد. فاصـله   ،نیاز پیدا کرد
محل مطب پزشک از محل زنـدگی یـا کـار بیمـار     

از عوامل مهم در انتخاب پزشـک اسـت.   دیگریکی
مسافت یکی از عوامل محدود کننده انتخاب دوري

سـنین بـالا   بیمارانپزشک توسط بیمار به ویژه در 
هزینه خدمت پزشکی یکـی دیگـر   ).19-20(است

انتخاب پزشک است. به ویژه موثر بر از عوامل مهم 
مد بیمار پـایین  که تعرفه پزشک بالاست، درآزمانی
، قیمـت خـدمت   باشـد فاقد پوشش بیمه اوو بوده

. )13(خواهد داشتبیمارنقش بسزایی در انتخاب 
هـاي احتمـالی موجـود در    ترس از ابتلا به عفونـت 

شود که بیماران نسبت به شک، موجب میمطب پز
تمیزي مطب و کارکنان مطب حساسیت بیشـتري  
به خرج دهند. یک مطب تمیز به بیمار ایـن حـس   

دهـد کـه احتمـال دریافـت     مـی اطمینان را انتقال 
ت بالا  در یخدمات تخصصی پزشکی ایمن و با کیف

. )17(زیاد استاین مکان 
که از دانش، دهندبیماران پزشکانی را ترجیح می
آنهـا  بیماريبوده،مهارت و تجربه بالایی برخوردار 

و درمان درستی را بکار دادهرا به درستی تشخیص 
ــد ــاران،   )21-23(گیرن ــه بیم ــه اینک ــه ب ــا توج . ب

تخصــص پزشــک ندارنــد، بــر اطلاعــاتی در زمینــه
ت بـه  نسـب ،اساس رفتـار و نحـوه ارتبـاط پزشـک    
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بیمـاران نـه   کنند. قضاوت میاوتخصص و مهارت 
خواهند که پزشکان کار تخصصـی خـود را   تنها می

به خوبی انجام دهنـد، دوسـت دارنـد کـه بـا آنهـا       
ارتباط خوبی برقرار کنند، مهربان باشـند، بـه آنهـا    

بیمـاران پزشـکی را   احترام بگذارند و کمک کننـد.  
هاي آنهـا  دوست دارند که به طور کامل به صحبت

آنها تنوع احساسگوش دهد، با پرسیدن سوالات م
کـرده،  را درك را در مورد بیماري جویا شود، آنهـا  

و براي رفـع بیمـاري و درد   احساس همدردي کند
. )24-26(کندآنها تلاش 

هایی است شامل کلیه فعالیتخدمت ارائهفرایند 
شـود تـا در نهایـت    که توسـط پزشـک انجـام مـی    

ار خدمت مورد نیاز به بیمار داده شود. بیماران انتظ
دارنــد کــه فراینــد ارائــه خــدمت مطــابق بــا       
استانداردهاي تخصصی تعیین شـده و بـا سـرعت،    

بیماران انتظار دارنـد  .شودصحت و دقت لازم ارائه 
که پزشکان خدمات خود را به صورت کامـل ارائـه   
دهند و آنهـا را مجبـور نکننـد کـه بـراي دریافـت       

از خدمات به سایر ارائه کننـدگان خـدمات   بخشی
بیمـاران  .)24(شتی و درمـانی مراجعـه کننـد   بهدا

دهنـد کـه عملکـرد بـالینی     پزشکانی را ترجیح می
کـه  بدانند خواهندمیبیماران . خوبی داشته باشند

چند درصد از بیماران پزشک به طور کامل درمـان  
دچار عوارض ناخواسته درمـان  شدند و چند درصد

جایگــاه و موقعیــت.)27(فــوت کردنــدشــده یــا
در بازار رقابت یکـی دیگـر از عوامـل مهـم     پزشک

انتخاب پزشک توسط بیمار اسـت. ایـن عامـل بـه     
همه عوامـل بیـان شـده قبلـی اسـت.      برایندنوعی 

بیمار دوست دارد که بداند پزشک در چشـم سـایر   
بیمـار بـراي انتخـاب    بیماران چـه جایگـاهی دارد.  

پزشــک از دوســتان و آشــنایان خــود نیــز کمــک  
ین، تبلیغات یکی دیگر از ابزارهـایی  گیرد. بنابرامی

در انتخـاب پزشـک مـورد نیـاز     است که به بیمـار  
.)28(کندکمک می

درك بهتر عوامل موثر بر انتخاب پزشکان توسط 
کنندگان خدمات سـلامت در زمینـه   مردم، به ارائه

از .کنـد کمک مـی ارائه خدمات بهتر و در دسترس
یمـاران در  طرف دیگر، شناخت عوامل کلیدي که ب

دهند بـه  انتخاب پزشکان خود مورد توجه قرار می
کند که گذاران سلامت کمک میمدیران و سیاست

خـدمات خـود را   به منظور جذب بیمـاران بیشـتر،   
ــوزه    ــود را در ح ــابع خ ــد و من ــود دهن ــایی بهب ه

گذاري کنند کـه بیمـاران بـه آنهـا اهمیـت      سرمایه
دهند.بیشتري می

انتخـاب  شـده در زمینـه   بیشتر مطالعـات انجـام  
سسـه بهداشـتی و   بر انتخاب یک مؤدر ایرانبیمار

. )29-30(هستنددرمانی مانند بیمارستان متمرکز 
هاي متعددي براي شناسایی عوامل اگرچه پژوهش

موثر بر انتخاب پزشـک در جهـان صـورت گرفتـه     
بیشتر آنهـا بـر پزشـکان عمـومی یـا      است، ولیکن 

) و 31-33(دنـــدپزشـــکان خـــانواده متمرکـــز بو
مطالعات معدودي با استفاده از یک مدل کامل بـه  

بنـابراین، پـژوهش  سایی این عوامل پرداختند.شنا
با هـدف بررسـی عوامـل مـوثر بـر انتخـاب       حاضر

پزشک متخصص توسط بیماران در شهر تهـران بـا   
انجـام ایـن   .شـود انجام میPs 10استفاده از مدل 

صـص بـا   کنـد تـا پزشـکان متخ   پژوهش کمک می
بـا  نیازها و انتظارات بیماران بیشـتر آشـنا شـوند و    

مناسب نیازها و انتظـارات  هاياستراتژياستفاده از
.بیماران را برآورده سازند

روش کار
انجامشهرتهراندربنیاديومقطعیمطالعهاین

ها از پرسشنامه اسـتفاده  آوري دادهبراي جمع. شد
عــات  بخــش اول پرسشــنامه شــامل اطلا  .شــد

شامل بخش دوم پرسشنامه .دموگرافیک بیمار بود
مرتبط با عوامل مرتبط با انتخاب پزشک سوال40

ــاس    ــوالات پرسشــنامه در مقی ــود. س متخصــص ب
اي (خیلی کم، کم، متوسط، زیاد و گزینه5لیکرت 

محتوایی  صوري و . اعتبار خیلی زیاد) تنظیم شدند
ژوهش مـورد  مرور ادبیات پبا استفاده از پرسشنامه

اسـاتید مـدیریت بهداشـت و درمـان    نظرات نظر و 
نظرات تعدادي از بیماران نیز در بهتـر و  .شدیید أت

قابل فهم شدن سوالات پرسشـنامه اسـتفاده شـد.    
نفـري از  50پرسشنامه از نظر پایایی در یک نمونه 

تست شد. ضریب آلفاي کرونباخ پرسشنامه بیماران 
از پایــایی بــالاي بــوده کــه حــاکی92/0برابــر بــا 

صـورت  ها بهپرسشنامه). 1پرسشنامه است (جدول 
شـد. در مـورد   تکمیـل  مـاران یبتوسطحضوري و

ــا خــود   ــی ســواد، همراهــان بیمــاران ی بیمــاران ب
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پژوهشگر بـه بیمـار در تکمیـل پرسشـنامه کمـک      
کردند.

مطببهکنندهمراجعهبیمارانراپژوهشجامعه
براي محاسبه . دادتشکیلتهرانمتخصصپزشکان

:شدنمونه از فرمول زیر استفاده 

n = z2P (1-p)/d2=384
d=0.05, z= 1.96, p=0.5

صـورت بـه منطقـه 9،تهرانگانه22مناطقاز
(مرکز، شمال، جنوب، شرق، غرب، شـمال  هدفمند

شرق، شمال غرب، جنوب شـرق و جنـوب غـرب)    
.کلیـه منـاطق تهـران باشـد    بیـانگر تاشدانتخاب
4قسـمت هـر ازسـاده تصـادفی صورتبهسپس
36تعـداد (شـد انتخـاب متخصـص پزشـک مطب
بیمـار 11تعدادمطبهردرتقریباً .)پزشکمطب

بیمـار  400(شـد انتخابسادهتصادفیصورتبه
. در کل)
آوري شده با استفاده از نـرم افـزار   هاي جمعداده

ــاري  ــرایش(SPSSآم ــداف )18وی ــاس اه و براس
براي تعیین میزان اهمیـت  .ردیدپژوهش تحلیل گ

توسـط  متخصـص عوامل موثر بر انتخاب پزشـکان 
بیماران از میانگین و انحراف معیار و بـراي تعیـین   
ارتباط بین متغیرهاي دموگرافیک بیماران و عوامل 

هـاي پیرسـون و   موثر بر انتخاب پزشکان از آزمـون 
استفاده شد.و آنالیز واریانس اسپیرمن 

هایافته
اد مـورد مطالعـه در ایـن پـژوهش زن،     بیشتر افر

مـدرك  بـا سـال  50تـا  31در رده سـنی  ،هلأمت
یلیـون  یـک م داراي درآمـد زیـر  تحصیلی دیـپلم،  

بیمـاران  دو سومبودند. حدود ساکن شهر وتومان
.)2(جدول بیمه درمانی بودند داراي

درصــد بیمــاران  2/56و 37، 8/6بــه ترتیــب  
ت ســلامتی خــود را بــد، متوســط و خــوب یوضــع

درصد بیماران، پزشک 5/82حدود ارزیابی کردند. 
دلایـل بیشـترین خود را آگاهانـه انتخـاب کردنـد.   

ه ترتیـب  متخصص توسط بیماران بانتخاب پزشک
، نـوع  رنزدیکی مطب پزشک به محل زنـدگی بیمـا  

توصیه دوستان بیماري، مهارت و تخصص پزشک و
).3بوده است (جدول و آشنایان 

بسته خدمات، فرایند ارائه خدمت، تبلیغات و نوع 
خدمت مهمترین عوامل مـوثر بـر انتخـاب پزشـک     

. )4(جـدول  بـوده اسـت  نبیمـارا متخصص توسط
منظور از بسته ارائه خدمات این است کـه پزشـک   

دهـد، بیمـار   معالج خدمات کاملی به بیمار ارائه می
را به صورت خصوصی نه در حضور سـایر بیمـاران   

کند، اطلاعات لازم رادر زمینـه اقـدامات   ویزیت می
و راه دهدیمماریببهی مراقبتوی درمان،یصیتشخ
بـه بیمـار بـراي درمـان پیشـنهاد      هاي عملـی  حل
کند. فرآیند ارائـه خـدمت شـامل مـدت زمـان      می

انتظار کم براي دیدن پزشک، جلوگیري از معطـل  
شدن بیمار، ویزیت بیمار در زمان و نوبـت تعیـین   
شده، اختصاص وقـت کـافی بـراي معاینـه بیمـار،      
اختصاص کامل زمان ویزیت به معالجه بیمار و نـه  

پرسشنامه انتخاب پزشک توسط بیماریپایای-1جدول
ضریب آلفاي کرونباخ توزیع سوالات در پرسشنامه تعداد سوالات نام ابعاد

91/0 1 1 نوع خدمت
89/0 2 -5 4 مکان
76/0 6 -8 3 محیط فیزیکی
73/0 9 -11 3 قیمت
81/0 12-22 11 کارکنان
83/0 23-28 6 فرآیند هاي انجام کار
75/0 29-31 3 بسته خدمت
82/0 32-33 2 عملکرد
71/0 34-36 3 تصورعمومی مردم در مورد پزشک
73/0 37-40 4 تبلیغ پزشک
92/0 40-1 40 کل پرسشنامه
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هاي مختلـف  بیمار به تخصصکارهاي دیگر، ارجاع
تبلیـغ  در صورت لزوم و عدم ارجاع بی مورد است. 

توانــد از ســوي ســایر پزشــکان، یــک پزشــک مــی
دوستان و آشنایان و روزنامه، مجـلات و تلویزیـون   
باشــد. در بســیاري از مواقــع بیمــاران بــه توصــیه  
پزشکان عمومی براي انتخـاب پزشـکان متخصـص    

کنند.عمل می
(شامل تمیزي و ظاهر مطب پزشک محیط فیزیکی 

زیباي مطب پزشک، سالن انتظار راحت، مناسـب و  
بزرگ، وجود وسایل و امکانات تخصصی در مطـب)  

در انتخاب پزشـک توسـط   تعرفه خدمات پزشک و 
.)4(جدول بیمار کمترین نقش را داشته است

امتیـاز بـه کیفیــت   20از 85/15بیمـاران نمـره  
دادنـد. حـدود نیمـی از    متخصصخدمات پزشکان

درصد) کیفیت خدمات پزشک خود 6/56بیماران (
به ترتیـب یابی کردند.شرا خوب یا بسیار خوب ارز

درصد بیماران کیفیت خدمات پزشک 8/0و 8/42
بی در حــد متوســط و ضــعیف ارزیــارا بــه ترتیــب

بـه مراجعـه   مایـل  کردند. حدود نیمی از بیمـاران  
یـا  در صورت بیمـار شـدن  مجدد به مطب پزشک

5/56(توصیه پزشک به دوستان و آشنایان بودنـد 
ــد). ــدوددرص ــد7/36ح ــار  ازدرص ــاران اظه بیم

بقیـه  . ایـن کـار را انجـام دهنـد    داشتند که شـاید  
یه پزشک بـه دوسـتان و   بیماران هم حاضر به توص

یـا مراجعـه مجـدد بـه مطـب پزشـک در       آشنایان 
.نبودندصورت بیماري 

، (p=0.008)نـوع خـدمت  بین جنسیت بیمـار و  
، بســــته (p=0.029)نحــــوه ارائــــه خــــدمت

بـین  ؛(p=0.001)تبلیغـات و(p=0.016)خـدمتی 
و تبلیغات (p=0.018)تأهل بیمار و محیط فیزیکی

(p=0.036)ــین ؛ ــاســنب و بســته خــدمتی ربیم
(p=0.012)و نـــوع بیمـــارتحصـــیلاتبـــین ؛

ــدمت ــده  ،(p=0.012)خـ ــه کننـ ــک ارائـ پزشـ
(p=0.011)حوه ارائه خدمتن، (p=0.002)خدمت

، عملکــــرد (p=0.026)، بســــته خــــدمتی 
، محـــــیط فیزیکـــــی (p=0.007)پزشـــــک

و بیمـار میـزان درآمـد  و بـین  ؛(p=0.020)مطـب 
د پزشـک  ، عملکـر (p=0.00)محیط فیزیکی مطب

(p=0.008)ــت ــردم و موقعی ــان م پزشــک در اذه
(p=0.002) شدمشاهده يمعنادارآماري رابطه .

فـرد  بین انتخاب آگاهانه مطب توسط بیمـاران و  
عملکـرد پزشـک  ، (p=0.007)ارائه کننده خـدمت  

(p=0.045)دوستان و آشنایان پزشک به توصیه و
(p=0.036) ؛ بــین علــت مراجعــه بیمــار و بســته

؛ بـــین عملکـــرد پزشـــک و (p=0.032)مات خـــد
نیـز  (p=0.00)موقعیـت پزشـک در اذهـان مـردم    

،بـراین معنی داري وجود داشت. علاوهآماري ابطه ر
ــوع    ــاران و ن ــلامت بیم ــعیت س ــین وض ــدمتب خ

بیماراندموگرافیک هايفراوانی و درصد ویژگیتوزیع -2جدول
درصدانواعمتغیرهادرصدانواعمتغیرها
8/64بیمهوضعیت بیمه8/34مردجنس

2/35غیر بیمه2/65زن

وضعیت تاهل
2/35داراي بیمه تکمیلیوضعیت بیمه تکمیلی5/38جردم

8/64فاقد بیمه تکمیلی5/61متاهل

گروه سنی

2/90شهرمحل سکونت5/11سال20کمتراز
8/9روستا5/36سال30-21
5/37سال40-31

میزان درآمد خانوار در ماه

5/31هزار تومان500کمتراز
8/48تومانمیلیون1هزار تا13500سال50-41

2/13تومانمیلیون5/1تامیلیون5/11سال50بیشتراز

سطح تحصیلات

4تومانمیلیون2تامیلیون8/15/1بی سواد
5/2تومانمیلیون2بالاتراز1/18زیر دیپلم

3/42دیپلم
2/14فوق دیپلم
4/19لیسانس

2/3فوق لیسانس
1دکتري
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(p=0.006) ،   فرد ارائه کننـده خـدمت(p=0.001)،
محـیط فیزیکـی   و(p=0.001)پزشکمکان مطب

معنی داري آماري طه راب(p=0.001)پزشکمطب
بسـته  آنالیز واریـانس نشـان داد کـه    .مشاهده شد

خدمتی، عملکـرد پزشـک، نـوع خـدمت، مکـان و      
به میزان هفتاد درصد پزشکمطبیمحیط فیزیک

پزشـک  کیفیـت خـدمت  اران بهمکه بیايدر نمره
.تأثیر داشته است،دادند

بحث و نتیجه گیري 
این پژوهش با هدف شناسـایی عوامـل مـوثر بـر     

انجـام  در شـهر تهـران  انتخاب پزشکان متخصـص 
بسته خدمات ارائه شده توسـط پزشـک   شده است. 

متخصص، فرآینـد ارائـه خـدمت، تبلیغـات و نـوع      
خدمت مهمترین علل انتخـاب پزشـک متخصـص    

نتــایج مطالعــه توسـط بیمــاران شــهر تهـران بــود.   
داد که دانش و تجربـه  نشانزیني عسگرحرازي و 

معاینه، توجه به براياختصاص وقت کافی پزشک، 
مشکل بیمار، استفاده از دستیاران با کفایت، عـدم  

، ایجاد احساس هنگام ویزیتبهانجام کارهاي دیگر 
بیمار و ویزیت انفرادي و خصوصیراحتی در بیمار

مهمترین عوامل انتخـاب پزشـک توسـط بیمـاران     
.)34(شهر یزد هستند 

بنــابراین، کیفیــت خــدمات پزشــک یکــی از     
مهمترین عوامل موثر بر انتخاب بیمـار اسـت. ایـن    

هـاي صـورت گرفتـه در    نتیجه مشابه سایر پژوهش
). بـا  35-37این زمینه در خـارج از کشـور اسـت (   

توجه بـه تنـوع نیازهـا و انتظـارات بیمـاران، آنهـا       
کنند کـه بهتـر پاسـخگوي    پزشکانی را انتخاب می

هــا و انتظــارات آنهــا باشــند. بیمــاران خواهــان نیاز
احترام و رفتار دوستانه از سوي پزشکان و دریافـت  
اطلاعات لازم در مورد فرآیند معالجه و درمان خود 
ــذب     ــراي ج ــد ب ــکان بای ــابراین، پزش ــتند. بن هس
مشتریان و بیماران به نحوه ارائه خدمات و برخورد 

به پزشکان متخصصبیماران علل مراجعه -3جدول 
درصدعلت مراجعه به پزشک متخصص

3/17نزدیکی به محل زندگی
8/15نوع بیماري

3/12مهارت و تخصص پزشک
11توصیه دوستان و آشنایان

3/7دفترچه بیمهپذیرفتن 
7توصیه پزشک دیگر

8/5هزینه پایین
3/5امکانات و تجهیزات خوب مطب

8/5داشتن دوست یا آشناي شاغل در مطب
4رفتار خوب پزشک

5/3شهرت پزشک

امتیاز)5(از میانگین و انحراف معیار ابعاد مرتبط با انتخاب پزشک-4جدول 
انحراف معیارمیانگینابعاد انتخاب بیمار

76/366/0بسته خدمات
61/366/0فرآیند ارائه خدمت

43/372/0تبلیغات
42/303/1محصول (نوع خدمت)
35/360/0ارائه دهندگان خدمات

30/379/0جایگاه خدمت در ذهن بیمار
30/393/0عملکرد پزشک

28/371/0مکان
14/38/0متقی

12/379/0محیط فیزیکی
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کان بـراي  با بیمار توجه داشته باشند. موفقیت پزش
جذب بیماران مستلزم توجه به نیازهـاي روحـی و   

عاطفی بیماران است. 
ي در انتخـاب پزشـک   دیگـر تیلیغات عامل مهم

تـر  متخصص است. زمانی که بیماري افراد پیچیـده 
تخصصـی پیـدا   خـدمات شود و بیماران نیاز به می
کننـد، آنهـا بـه جسـتجوي بیشـتري در مـورد       می

ب اطلاعـات بیشـتر از  پردازند و بـا کس ـ پزشک می
ــون  ــابعی همچ ــنایان من ــتان، آش ــون، دوس تلویزی

کننـد در انتخـاب   سـعی مـی  ها و مجـلات روزنامه
پزشک تصـمیم بهتـري بگیرنـد. عوامـل مـوثر بـر       

حتـی  هـاي مختلـف  انتخاب پزشـکان در تخصـص  
مطالعـه  بـه عنـوان مثـال،    متفاوت باشـد.  تواندمی

عامـل  مـوثرترین  گـه  طوبایی و همکاران نشان داد 
روانپزشک، رادیو و تلویزیون و متخصصبهمراجعه

بـه متخصصـین   مراجعـه مهمترین عامل مـوثر در  
جراحی و داخلی ارجاع بیمار توسط پزشکان دیگـر  

). 38بوده است (
، هزینـه خـدمات   محیط فیزیکی مطبدر مقابل، 

کـم  در ایـن پـژوهش   پزشک مکان مطبو پزشک
پزشـک توسـط   ترین عوامل موثر بر انتخاب اهمیت

بیماران بودند. محیط فیزیکی مطب پزشـک نقـش   
کمتري در انتخـاب پزشـک توسـط بیمـار داشـته      

کـه  توانـد ایـن باشـد   مـی است. دلیل این موضـوع  
ــادي ر  ــان زیـ ــاران زمـ ــب بیمـ ــک ا در مطـ پزشـ

هـاي  گذرانند. در مقابل، محیط فیزیکی بخـش نمی
هــا از اهمیــت بیشــتري بــراي بســتري بیمارســتان

نیـز در  تري برخـوردار اسـت.  قیمـت   بیماران بس ـ
گانه انتخاب بیمـار اهمیـت   مقایسه با سایر ابعاد ده

بیمـاران مـورد   دو سومکمتري داشته است. حدود 
پوشش . بنابراین،ش بیمه بوداندمطالعه داراي پوش

هـاي  بیمه ماننـد سـپري از بیمـار در برابـر هزینـه     
. علاوه بـراین، بایـد خـاطر    کندمیتدرمان محافظ

شان ساخت که هزینـه درمـان بیمـاران سـرپایی     ن
کمتر از هزینه درمان بیماران بستري است. قیمـت  
خدمات بستري یکـی از عوامـل مـوثر بـر انتخـاب      
بیمارستان توسط بیماران بـراي دریافـت خـدمات    

).17بستري است (
ــژوهش  ــن پ ــایج ای ــیننت ــه نشــان دادهمچن ک

متخصصمراجعه بیماران به پزشک بیشترین دلیل

نزدیکی مطب پزشک بـه محـل زنـدگی    به ترتیب 
بیمــار، نــوع بیمــاري، مهــارت و تخصــص پزشــک، 
توصیه دوستان و آشنایان، پذیرفتن دفترچه بیمـه،  
ارجاع توسط پزشـک دیگـر و هزینـه پـایین بـوده      

نوع بیماري بیمار اولین چیزي اسـت کـه در   است.
گـذارد. بیمـار   انتخاب پزشک توسط بیمار تأثیر می

کند که تخصص وي مـرتبط  را انتخاب میپزشکی 
با نوع بیمـاري او باشـد. بنـابراین، بیمـار تعـدادي      
پزشک داراي تخصـص لازم بـراي درمـان بیمـاري     

کند. او براي انتخاب یک پزشک خود را انتخاب می
از بین این پزشکان، به تجربه قبلی خود یا دوستان 

). عـلاوه  5و 39کنـد ( و آشنایان خود رجـوع مـی  
ین، بیمار به دسترسی، کیفیت و هزینه خـدمات  برا

نیز توجه دارد. اگـر بیمـار بتوانـد هزینـه خـدمات      
پزشک را تأمین کند، پزشکی که بالاترین کیفیـت  
خدمات را ارائه کند، انتخـاب بـا اولویـت بـالاي او     

دهـد اگـر کیفیـت    خواهد بود. بیمـار تـرجیح مـی   
خدمات چند پزشک یکسان بود، پزشکی را انتخاب 
کند که به محل زندگی یا کار او نزدیکتر است. بـا  
این وجود، بیماران حاضر هستند هزینـه بیشـتري   
کنند و مسافتی را طی کنند تا خدمات با کیفیـت  
را از پزشکی که مطب او با محل زندگی یـا کـار او   

). شــدت 40و15فاصــله دارد، دریافــت کننــد (  
هـاي بیماري یکی دیگر از مهمترین تعیین کننـده 

انتخاب پزشک توسط بیمار است. بیماران به هنگام 
وضعیت اورژانسـی بـه هزینـه و گـاهی اوقـات بـه       
کیفیت خدمات توجه ندارنـد. در ایـن هنگـام کـه     
موضوع مـرگ و زنـدگی مطـرح اسـت، دسترسـی      
سریع به یک پزشـک مـاهر و بـا تجربـه کافیسـت      

)17 .(
جـنس و  ،نتایج پژوهش حاضر نشان داد که سن

ــزان تحصــ ــارانیلات می ــر انتخــاب پزشــک  بیم ب
ــد   ــابراین، پزشــکان بای ــد. بن ــأثیر دارن متخصــص ت

هــاي مختلــف اخــتلاف در ســطح انتظــارات گــروه
اي ارائـه  بیماران را درك کرده و خدمات را به گونه

دهنــد کــه نیازهــاي بیمــاران مختلــف را پاســخگو 
بابیمارانتحصیلاتمیزاندر این پژوهش، باشند.

بسته خدمات ارائه شده، نحـوه  ت،ارائه کننده خدم
همبسـتگی داشـته   ارائه خدمت و عملکرد پزشـک 

. معمولاً افراد تحصیل کرده به جامع و کامـل  است
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دهنـد.  بودن خدمات ارائه شده اهمیت بیشتري می
نتظار دارند کـه بـه طـور    به عنوان مثال، این افراد ا

اطلاعات لازم را در زمینه خصوصی معاینه شوند و
نیهمچنو روش درمان خود دریافت دارند.بیماري

نیـز  اتنتایج مطالعه حاضر نشان داد که بعد تبلیغ
با جنسـیت بیمـاران رابطـه معنـاداري داشـت. در      
مطالعه حرازي، بین عوامل موثر بر انتخاب پزشـک  

هاي مختلف سنی و تحصـیلی تفـاوت   در بین گروه
نیزدر مطالعه یعقوبی )34(معناداري وجود داشت 

و قیمـت و تبلیـغ؛ بـین محـل     بیمـار ین جـنس ب
سکونت بیمار و قیمت، تبلیغـات و کارکنـان؛ بـین     
تحصیلات بیمار با قیمت، مکان و تبلیغـات و بـین   
ــا نــوع خــدمت، قیمــت، تبلیغــات و   ســن بیمــار ب

. )29(مشاهده شدکارکنان رابطه معناداري 
بیماران باید حق انتخاب پزشک خـود را داشـته   

اید تشویق شوند تا کیفیت را به عنـوان  باشد. آنها ب
مهمترین علـت انتخـاب پزشـک در نظـر بگیرنـد.      

ایجـاد  منجر بهبیمار آگاهانه پزشک توسطانتخاب
پزشـکان  در نتیجـه، .شـود میرقابت بین پزشکان 

بـراي  د تا کیفیـت خـدمات خـود را    ونشمیمجبور 
و نسبت به نیازها ارتقا دهندبیماران رضایتجلب

. بـا ایـن   رات منطقی بیماران پاسخگو باشندو انتظا
کمبـود منـابع نظـام سـلامت،     نظیر عواملی ،وجود

توزیع نابرابر منابع سلامت، عدم وجود اطلاعات در 
مـانع  زمینه عملکرد پزشـکان و مقاومـت پزشـکان    

ــد.      ــد ش ــار خواهن ــاب بیم ــت انتخ ــراي درس اج
ایـن  رفـع  باسیاستگذاران نظام سلامت کشور باید 

فـراهم  انتخاب آگاهانه بیمار را ینه ترویج موانع زم
.کنند

هـاي عملکـردي   اطلاعات لازم در زمینه شاخص
پزشکان باید در اختیار بیماران قرار گیرد تا انتخاب 

ها باید شـامل  اي داشته باشند. این شاخصآگاهانه
هاي سـاختاري، فراینـدي و پیامـدي ارائـه     شاخص

ین، انتخـاب  کنندگان خدمات پزشکی باشد. بنـابرا 
بیمار باید با ایـن اطلاعـات مـورد پشـتیبانی واقـع      
شود. نهادهاي قانونی وزارت بهداشت باید اقدام بـه  

آوري اطلاعات عملکردي پزشکان کنند و این جمع
سازي در اختیار مـردم  اطلاعات را به منظور شفاف

قرار دهند تا آگاهانـه در زمینـه انتخـاب پزشـکان     
سیســتم اطلاعــاتی بــه خـود اقــدام کننــد. چنــین  

دهـد، کـه بـه جسـتجوي     بیماران این امکان را می
پزشکان بپردازند و با مقایسه عملکرد آنها انتخـاب  

اي داشته باشند. آگاهانه

ر و تشکریقدت
این مقاله بر گرفتـه از پایـان نامـه کارشناسـی     
ارشد رشته مدیریت خدمات بهداشتی و درمـانی  

ســانی پزشــکی در دانشــکده مــدیریت و اطــلاع ر
دانشگاه علوم پزشـکی ایـران اسـت. نویسـندگان     
مقاله لازم می دانند از همکاري پزشکان و کلیـه  
بیمارانی که در این پژوهش شرکت کردند، تشکر 
و قدردانی کنند. همچنین، نویسـندگان از داوران  
محترمی که با انتقـادات سـازنده و بیـان نظـرات     

مقالـه  کارشناسی خود بـه ارتقـاي کیفیـت ایـن     
کنند.کمک کردند، قدردانی می
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Factors influencing patient choice of a medical consultant in Tehran
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School of Public Health, Tehran University of Medical Sciences, Tehran, Iran (*Corresponding
author). tgooya@gmail.com

Abstract
Background: Patient informed choice improves medical services through creating
competition among healthcare providers. Understanding patients’ expectations helps
providers meet patients’ needs accordingly. This study aimed to determine factors affecting
patient choice of a specialist physician in Tehran, Iran.
Methods: A valid and reliable questionnaire based on 10P marketing mix model was used for
conducting such a cross- sectional descriptive study. Cluster sampling method was used to
recruit 400 patients. Data were analyzed using SPSS software.
Results: Factors related to the characteristics of patient and physician and contextual factors
influence patient choice. The most important factors in choosing a specialist physician were
the package of services, process of providing the services, product (type of service required)
and promotion.
Conclusion: Quality is an important factor in choosing a medical consultant. Knowledge of
factors affecting patient choice of a specialist physician can be used in marketing strategies
by physicians. Understanding patients’ preferences and expectations leads to quality
improvement of healthcare care services.

Keywords: Patient choice, Specialist physician, Patient satisfaction, Marketing
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