
 119 1394تُار / 1/ شمارٌ 11/سال مجلٍ تحقیقات وظام سلامت

 های منتخب شهر اصفهان‌مذیریت ارتباط با مشتری در بیمارستانبررسی وظایف و آثار 

 
 فاطمه رهی ،1 مریم یعقوبی

 3 ، محمدکریم بهادری2
 

 

 چكیذٌ 

ّایی‌‌اسهاىّای‌هَفق‌تٌْا‌ع‌آفزیٌذ،‌ایداد‌ارتثاط‌هغتوز‌تا‌هؾتزی‌اعت‌ٍ‌عاسهاى‌چِ‌کِ‌اهزٍس‌تزای‌عیغتن‌تْذاؽت‌ٍ‌درهاى‌ارسػ‌هی‌آى مقذمٍ:

گَیی‌تِ‌هؾتزیاى‌را‌در‌کوتزیي‌سهاى،‌تا‌تْتزیي‌کیفیت‌ٍ‌کوتزیي‌‌ّغتٌذ‌کِ‌قادر‌ّغتٌذ،‌هؾتزیاى‌توام‌ػوز‌تزای‌خَد‌ایداد‌کٌٌذ‌ٍ‌رعالت‌پاعخ

‌ارتثاط‌هغتوز‌تا‌هؾتزی‌اعت.کٌذ،‌ایداد‌‌ّا‌کوک‌هی‌ّایی‌کِ‌تِ‌ایي‌عاسهاى‌ّشیٌِ‌تِ‌اًدام‌تزعاًٌذ.‌یکی‌اس‌اعتزاتضی

گیزی‌تِ‌‌ّای‌هٌتخة‌ؽْز‌اففْاى‌تَدًذ‌کِ‌ًوًَِ‌تحلیلی‌اعت.‌خاهؼِ‌پضٍّؼ‌پزعتاراى‌تیوارعتاى‌–ایي‌پضٍّؼ‌اس‌ًَع‌تحقیقات‌تَفیفی‌َا: ريش

ی‌هذیزیت‌ارتثاط‌تا‌هؾتزی‌تَدُ‌کِ‌اػتثار‌ٍ‌رٍایی‌آى‌‌ًاهِ‌هحقق‌عاختِ‌ّا‌پزعؼ‌آٍری‌دادُ‌ای‌فَرت‌گزفتِ‌اعت.‌اتشار‌خوغ‌رٍػ‌تقادفی‌عثقِ

افشارّای‌‌ّا،هذل‌هؼادلات‌عاختاری‌تَدُ‌ٍ‌ًزم‌رد‌تأییذ‌قزار‌گزفتِ‌اعت.‌تزای‌تؼییي‌ػَاهل‌اس‌تحلیل‌ػاهلی‌تأییذی‌اعتفادُ‌ؽذ.‌رٍػ‌تحلیل‌دادُهَ

‌.تَدُ‌اعت‌‌SPSS‌‌ٍAmos(18)(18)‌هَرد‌اعتفادُ

ٍری‌دارای‌‌ٍ‌در‌آثار‌هذیزیت‌ارتثاط‌تا‌هؾتزی‌تْزُ‌(9/2)در‌تؼذ‌ٍظایف‌هذیزیت‌ارتثاط‌تا‌هؾتزی‌تٌَع‌خذهات‌دارای‌تیؾتزیي‌اهتیاس‌‌َا: یافتٍ

ٍری‌دارای‌تیؾتزیي‌هیشاى‌تأثیز‌ٍ‌تؼاهل‌تا‌هؾتزی‌ٍ‌حفظ‌هؾتزی‌دارای‌کوتزیي‌هیشاى‌تأثیز‌‌تاؽذ.‌در‌تیي‌اتؼاد‌هذل‌ًْایی‌تْزُ‌هی (2/3تیؾتزیي‌اهتیاس‌)

‌.تاؽٌذ‌هی

‌‌عاسهاى: گیزی وتیجٍ ّای‌‌تیوارعتاىتَاًٌذ‌در‌تاسار‌رقاتت‌تاقی‌تواًٌذ.‌‌هیعاسی‌هذیزیت‌ارتثاط‌تا‌هؾتزی‌‌یادُپّای‌خذهات‌تْذاؽتی‌ٍ‌درهاًی‌تا

‌اعت‌اعتزاتضی ‌لاسم ‌هغالؼِ ‌رضایت‌هَرد ‌ارتقا‌‌ّای‌کغة‌اعلاػات، ‌ًگْذاؽتي‌هؾتزیاى‌خذیذ‌را ‌خذب‌ٍ ‌هؾتزیاى، ‌هَرد ‌ٍفاداری‌در عٌدی‌ٍ

‌تثخؾٌذ.

 یوارعتاى،‌تیوارهذیزیت‌ارتثاط‌تا‌هؾتزی،‌ت‌َای کلیذی: ياصٌ
 

مذیزیت ارتثاط تا مشتزی در تیمارستان َای مىتخة تزرسی يظایف ي آثار .‌رّی‌فاعوِ،‌تْادری‌هحوذکزین یؼقَتی‌هزین، ارجاع:

‌119-‌131(:1)11؛‌1394هدلِ‌تحقیقات‌ًظام‌علاهت‌ .شُز اصفُان
‌

‌21/10/1393 تاریخ پذیزش: 17/03/1393تاریخ دریافت:
‌‌

 ‌خذهات‌تْذاؽتی‌ٍ‌درهاًی‌،هذیزیت‌هزکش‌تحقیقات‌هذیزیت‌علاهت‌داًؾگاُ‌ػلَم‌پشؽکی‌تقیِ‌الله‌)ػح(،‌تْزاى‌،ایزاى‌اعتادیار،هذیزیت .1

 )ًَیغٌذُ‌هغؤٍل(داًؾکذُ‌هذیزیت‌ٍ‌اعلاع‌رعاًی‌پشؽکی‌،‌داًؾگاُ‌ػلَم‌پشؽکی‌اففْاى‌،اففْاى،ایزاى‌هذیزیت‌خذهات‌تْذاؽتی‌ٍ‌درهاًی،‌هذیزیت‌،‌کارؽٌاط‌ارؽذ،‌ .2

  ‌‌‌‌‌‌‌‌Email: fa.ra69@yahoo.com‌
‌اعتادیار،‌هذیزیت‌خذهات‌تْذاؽتی‌ٍ‌درهاًی‌،‌هزکش‌تحقیقات‌هذیزیت‌علاهت‌داًؾگاُ‌ػلَم‌پشؽکی‌تقیِ‌الله‌)ػح(،‌تْزاى‌،ایزاى .3

‌

 مقدمه
ّا دس فضای تِ ؿذت سلاتتی اهشٍص ایي اػت وِ  یىی اص چالؾ

شیي صهاى، ّا سػالت پاػخگَیی تِ هـتشیاى سا دس ووت ػاصهاى
چِ  (. آى1تا تْتشیي ویفیت ٍ ووتشیي ّضیٌِ تِ اًدام تشػاًٌذ )

آفشیٌذ، ایداد استثاط  ّا اسصؽ هی وِ اهشٍص تشای ػاصهاى

ّایی  ّای هَفك تٌْا ػاصهاى هؼتوش تا هـتشی اػت ٍ ػاصهاى
ّؼتٌذ وِ لادس ّؼتٌذ هـتشیاى توام فوش تشای خَد ایداد 

ای اص  دّذ پاسُ ى هیوٌٌذ، تِ عَسی وِ تحمیمات ًـا
% هاًذگاسی 90ّای تؼیاس هَفك اص ًشخ تالای  ؿشوت

ّا ًِ تٌْا  هـتشیاى خَد تشخَسداس ّؼتٌذ .تلاؽ ایي ػاصهاى

 پژوهشیمقاله 
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       ـوت ا   یذسی ٍ ّوىاساى          
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     مدیریت ارتباط با مشتریبررسی وظایف و آثار 

تش اص آى هایل ّؼتٌذ آى سا تشای  خلة هـتشی اػت تلىِ هْن
تشای سؿذ ٍ تما دس  (. اهشٍص2ُّویـِ تشای خَد ًگِ داسًذ )

ّا تایذ تِ  ا ٍ ػاصهاىّ فشكِ سلاتت التلادی، ؿشوت
ای دادُ ٍ استثاط خَد سا تا  هذاسی اّویت ٍیظُ هـتشی

خشیذاساى والا ٍ خذهت تیؾ اص پیؾ افضایؾ دٌّذ ٍ هذیشیت 
 customer Relationshipاستثاط تا هـتشی )

Management تْتشیي سٍؽ تشای سػیذى تِ ایي هغلَب )
هـتشی  (. اگش تِ عَس هٌاػة اص هذیشیت استثاط تا3اػت )

تَاًذ تَاًایی یه ػاصهاى سا تشای دػت  اػتفادُ ؿَد، هی
یافتي تِ ّذف ًْایی وِ ّواى  فؼ هـتشیاى اػت ، افضایؾ 
دّذ ٍ تٌاتشایي تِ یه هضیت اػتشاتظیىی ًؼثت تِ سلیثاى 

تاهفَْم اهشٍصی آى اص دِّ  CRM(. اكغلاح 1دػت یاتذ )
س تِ هٌؾَس وا ٍ  پذیذ آهذ ٍ دس لالة یه ساّثشد وؼة 1990

اًتخاب ٍ هذیشیت اسصؿوٌذ استثاعات تا هـتشیاى تذٍیي ؿذ 
هذیشیت استثاط تا هـتشی تِ فٌَاى یه فشایٌذ، هتـىل  (.4)

ّا ،  ّای هٌاػة آى آٍسی دادُ اص ًؾاست تش هـتشی هثل خوـ
ّا ٍ ًْایتا ایداد هضیت ٍالقی اص  هذیشیت ٍ اسصؿیاتی دادُ

ّذف اص  (.5تا آًاى اػت )اعلافات اػتخشاج ؿذُ دس تقاهل 
تا هـتشی ، تَاًوٌذػاصی ػاصهاى تشای اسایِ  استثاط هذیشیت

خذهات تْتش تِ هـتشیاى اص عشیك ایداد فشایٌذّای خَدواس ٍ 
آٍسی ٍ پشداصؽ اعلافات هـتشیاى اػت  یىپاسچِ تشای خوـ

هذیشیت استثاط تا هـتشی لادس اػت فاكلِ تیي هـتشیاى (. 6)
، خذهت تْتش،  دّذ ٍ تا ٍفاداسی هـتشی ٍ ػاصهاى سا واّؾ

گشدآٍسی تْتش اعلافات ٍ آهَصؽ ػاصهاًی، هَخة هَفمیت 
(. ّذف اكلی هذیشیت استثاط تا هـتشی 1ػاصهاى گشدد ) 

دسن ٍ سفتاس تْتش تا هـتشیاى تِ هٌؾَس افضایؾ ٍفاداسی ٍ 
 (.7تاؿذ ) هٌافـ هی

یك تحم 26تش سٍی ٍ ّوىاساى  Richardsتشاػاع پیوایؾ 
اًدام ؿذُ ّفت هضیت اكلی وِ اص هذیشیت استثاط تا هـتشی 

سٍد ؿاهل لاتلیت تْثَد یافتِ دس هَسد ّذف لشاس  اًتؾاس هی
دادى هـتشیاى ػَدآٍس، یىپاسچگی هداسی استثاعی تا 
هـتشیاى، واسایی ٍ اثشتخـی تْثَد یافتِ ًیشٍی فشٍؽ، 

ػاصی  ػاصی ) ٍیظُ ّای تاصاسیاتی، هتٌاػة ػاصی پیام ؿخلی

خذهات ٍ هحلَلات(، واسایی ٍ اثشتخـی تْثَدیافتِ دس 
 (.8تاؿذ ) گزاسی هی خذهات تا هـتشی، تْثَد لاتلیت لیوت

ّای تْذاؿتی  اهشٍصُ تِ فٌَاى یه ٍا ذ وؼة ٍ واس، ػاصهاى
تش اص دیگش كٌایـ ًیاصهٌذ هذیشیت استثاط تا  ٍ دسهاًی تیؾ

. لزا ؿٌاػایی ٍ (9) تاؿٌذ هـتشی تا اػتاًذاسدّای تالا هی
ػاصی هذیشیت استثاط تا  تٌذی فَاهل هؤثش دس پیادُ اٍلَیت

ػاصی ٍ  ای دس فشایٌذ پیادُ وٌٌذُ تَاًذ ًمؾ تقییي هـتشی هی
 ّا داؿتِ تاؿذ. ّا دس تیواسػتاى اػتمشاس ایي گًَِ ػیؼتن

Yuan Houng اثشات هذیشیت استثاط  ٍ ّوىاساى دس تشسػی
دس  (9ن ًیا ٍ ّوىاساى )س ی( ٍ CRM( )10تا هـتشی )

پظٍّؾ خَد دس هَسد فَاهل هؤثش تش پزیشؽ اػتشاتظی 
ػیؼتن هذیشیت استثاط تا هـتشی دسیافتٌذ وِ ًَآٍسی اص 

ی ػاصهاى ، هضیت ًؼثی ،  دیذگاُ هذیشاى اسؿذ ، اًذاصُ
ّای اعلافاتی واسوٌاى  ّای هذیشیت داًؾ، لاتلیت لاتلیت

هذیشیت استثاط تا هـتشی  تیـتشسیي تأثیش سا تش پزیشؽ ػیؼتن
فاهل  13ٍ ّوىاساًؾ، دس هذل خَد  Mendozaاًذ.  داؿتِ

ّای   وایت ٍ پـتیثاًی هذیشاى فالی ستثِ ، ایداد تین
ّای داخلی ،  ای، تقشیف اّذاف، اًؼدام هیاى تخؾ چٌذٍؽیفِ

تِ واسوٌاى، تقْذ واسهٌذاى، هذیشیت   CRMاتلاك اػتشاتظی 
شیاى، اتَهاػیَى فشٍؽ، اعلافات هـتشی، خذهات هـت

اتَهاػیَى تاصاسیاتی،  وایت اص هذیشاى فولیاتی، هذیشیت 
ّای اعلافاتی سا تِ  تواع تا هـتشی ٍ یىپاسچگی ػیؼتن
  CRMػاصی اػتشاتظی فٌَاى فَاهل ولیذی هَفمیت دس پیادُ

(. دّوشدُ ٍ ّوىاساى دسیافتٌذ وِ دس فشایٌذ 11هقشفی وشدًذ )
ت استثاط تا هـتشی تالاتشیي اهتیاص ػاصی ػیؼتن هذیشی پیادُ

تشیي اهتیاص تِ فَاهل ػاختاسی  تِ فَاهل فشٌّگی ٍ پاییي
(. دّذؿتی ٍ ّوىاساى دس تشسػی فَاهل 12اختلاف داسد )
ّای  ػاصی هذیشیت استثاط تا هـتشی دس ؿشوت هؤثش دس پیادُ
تقذی )) توشوض تش هـتشیاى ولیذی (( ، ))  4تیوِ هذل 

((، ))اػتفادُ اص هذیشیت داًؾ (( ٍ ))  ػاصهاًذّی هٌاػة
(. ًتایح تحمیمات وشاهتی ٍ 13تىٌَلَطی (( سا عشا ی ًوَدًذ )

ّای هَسد تشسػی  دسكذ اص ػاصهاى 50ّوىاساى ًـاى داد وِ 
ػاصی ػیؼتن هذیشیت استثاط تا هـتشی لادس تِ  پغ اص پیادُ
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ّای‌ستاى‌فارعی‌د‌تؼییي‌فزکاًظ‌عِ‌عاسُ‌اٍل‌ٍاکِ‌  

 121 1394تُار / 1/ شمارٌ 11/سال مجلٍ تحقیقات وظام سلامت

 هشین یقمَتی ٍ ّوىاساى         

ؾ تشیي هضایای ػیؼتن هزوَس اص خولِ افضای هٌذی اص هْن تْشُ
ّا ٍ تْثَد ٍ ًَآٍسی دس  واسایی فشایٌذّا، واّؾ ّضیٌِ
ّا لادس تِ  اص ػاصهاى ٪50اًذ ٍ  هحلَلات ٍ خذهاتـاى تَدُ

(. گضاسؽ 13اًذ ) هٌذی اص هضایای ػیؼتن هزوَس ًثَدُ تْشُ
ّای هذیشیت ٍ اعلافات خذهات  پظٍّؾ اًدوي ػیؼتن

 ػلاهت ًـاى دادُ اػت وِ ویفیت هشالثت ٍ سضایت هـتشی
ّای آیٌذُ تأثیش تؼضایی دس تْذاؿت ٍ دسهاى خَاٌّذ  دس ػال
. پظٍّؾ ػیذی ٍ ّوىاساى ًـاى داد وِ تیي (14)داؿت 

ی  اًتؾاسات هـتشی تِ فٌَاى هتغیش هؼتمل ٍهتغیشّای ٍاتؼتِ
ویفیت ادسان ؿذُ هـتشی، اسصؽ ادسان ؿذُ هـتشی ٍ 

 داس هؼتمین ٍ هثثت ٍخَد داؿتِ سضایت هـتشی ساتغِ هقٌی
ٍ ّوىاساًؾ ًـاى داد  Mithasی همغقی  هغالقِ(. 6اػت )

ّای واستشدی هذیشیت استثاط تا هـتشی  وِ اػتفادُ اص تشًاهِ
ٍ پظٍّؾ  (15) دس سضایت هـتشیاى تأثیش هثثت داسد

Reinartz  ّوىاساى ًیض ًـاى داد وِ فشایٌذ هذیشیت ٍ
استثاط تا هـتشی داسای استثاط هثثت تا ادسان ٍ اّذاف 

(. ًتایح تحمیمات سٍدػاص ٍ 16تاؿذ ) لىشدی ؿشوت هیفو
ّوىاساًؾ ًـاى داد وِ تیي هذیشیت استثاط تا هـتشی ٍ 

(. 17اثشتخـی ػاصهاًی ٍ ویفیت خذهات ساتغِ ٍخَد داسد )
تأثیش هذیشیت استثاط تا هـتشی تش ّا  اوی اص  ػایش پظٍّؾ

( ، ٍفاداسی ٍ اسصؽ 18-21ؿىایت ٍ سضایت هـتشی )
(، ٍ ساتغِ هذیشیت استثاط تاهـتشی ٍ تغییشات 22هـتشی )
اص عشفی دس یه هغالقِ تدشتی تش  تاؿذ. ( هی23ػاصهاًی )

ًمؾ ػیؼتن هذیشیت استثاط تا هـتشی تش ویفیت ػیؼتن 
 ( .24پاػخگَیی تیواسػتاى تأویذ داؿتِ اػت )

الزوش تش اّویت هذیشیت استثاط تا هـتشی  ولیِ تحمیمات فَق
ّای هَسد تَخِ  دس  میمت اهشٍصُ یىی اص خٌثِتأویذ داؿتٌذ. 

دس تْذاؿت ٍ دسهاى چگًَگی هذیشیت استثاط تیي 
تاؿذ، اص  دٌّذگاى خذهات تْذاؿتی ٍ دسهاًی ٍ تیواساى هی اسایِ

ّای  عشفی تْثَد ویفیت هشالثت ٍ سضایت هـتشی اص هحشن
ّذف اص ایي پظٍّؾ ولیذی وؼة ٍ واس ّؼتٌذ ، اص ایي سٍ 

هذیشیت استثاط تا هـتشی دس ٍ آثاس  تشسػی ٍؽایف
 تاؿذ. ّای هٌتخة ؿْش اكفْاى هی تیواسػتاى

  

 ها روش
تاؿذ. صهاى اًدام  تحلیلی هی-ایي پظٍّؾ اص ًَؿ تَكیفی 

ٍ هىاى اًدام پظٍّؾ  1391ایي پظٍّؾ ػال 
تیواسػتاى  3تیواسػتاى دٍلتی ٍ  3ّای هٌتخة ) تیواسػتاى

ًاهِ هحمك ػاختِ  شػؾتاؿذ. اتضاس پظٍّؾ، پ خلَكی( هی
ًاهِ تا  هذیشیت استثاط تا هـتشی ٍ آثاس آى اػت. پایایی پشػؾ

هَسد تأییذ لشاس گشفت. تشای  79/0ضشیة آلفای وشًٍثاخ 
 ّا اص سٍؽ لضاٍت خثشگاى ًاهِ ػٌدؾ سٍایی پشػؾ

(Expert Judgementتْشُ تشدین؛ )  ،ِپغ اص ایي هش ل
سٍؽ ویؼش هایش الىیي  تقییي وفایت  دن ًوًَِ تا اػتفادُ اص

Kaiser Mayer) Olkin )  . تقذاد ًوًَِ كَست گشفت
 ًفش تَدًذ .  268تشآٍسدؿذُ 

ّا اص سٍؽ تحلیل فاهل تأییذی تا اػتفادُ اص  تشای تحلیل دادُ
اػتفادُ ؿذ. دس تحلیل فاهلی  (Amos) 18ًشم افضاس آهَع 
ٌذ، ّایی وِ تیـتشیي تأثیش سا دس ّش تقذ داؿت تأییذی هؤلفِ

داس تَدى ول اتقاد پظٍّؾ ٍ ؿذت تأثیش ّش  ؿٌاػایی ٍ هقٌی
وِ یه اص اتقاد آى تا هذیشیت استثاط تا هـتشی تقییي گشدیذ،

) ؿٌاػایی  ٍؽایف هذیشیت استثاط تا هـتشیدس ایي پظٍّؾ 
تقاهل تا ، تٌَؿ خذهات، تٌذی هـتشی، خزب هـتشی ٍ اٍلَیت

 آثاسمل ٍ هـتشی،  فؼ هـتشی( تِ فٌَاى هتغییش هؼت
 افتواد ٍ ٍفاداسی هـتشی ، ( هذیشیت استثاط تا هـتشی

سضایت هـتشی( تِ فٌَاى فَاهل ٍاتؼتِ تقشیف  ٍسی، تْشُ
ؿذًذ. دس ًْایت هیضاى تأثیش هتغیش هؼتمل تش ٍاتؼتِ ؿٌاػایی 

داس تَدى ول اتقاد پظٍّؾ ٍ ؿذت تأثیش ّش یه اص  ؿذ ٍ هقٌی
  ی تقییي گشدیذ.اتقاد آى تا هذیشیت استثاط تا هـتش

 مدل: برازش
ػاصی هقادلِ ػاختاسی، هاتشیؼی تش هثٌای  ٍ هذلعشا ی دس 

ّا  ٍاسیاًغ هتغیشّای هـاّذُ ؿذُ ٍ وَاسیاًغ هیاى آى
تـىیل ؿذُ ٍ تشای تشاصؽ هذل ػاختاسی وِ اص عشیك ًشم 

ّای چٌذی، هذًؾش لشاس  افضاس آهَع  اكل آهذ، ؿاخق
 Absolute Fit) هغلك ّا ؿاخق تشاصؽ گشفت. یىی اص آى

Indices) ّای یاد ؿذُ تش ایي اكل تىیِ  تاؿذ. ؿاخق هی
ّای  داسًذ وِ افضٍدى ّش پاساهتش تِ هذل تافث تْثَد ؿاخق
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ّا  ؿَد. هقیاس تشاصؽ دس ایي گشٍُ ؿاخق تشاصؽ هغلك هی
ّای سلیة ًیؼت. دس ایي گشٍُ  همایؼِ هذل تا هذل

داسی آى  ٍ هقٌی تشیي ؿاخق، همذاس وای اػىَیش واستشدی
ّای تشاصؽ هَسد اػتفادُ ، ؿاخق  اػت. دٍهیي ًَؿ ؿاخق

ّؼتٌذ.  (Fit Indices Comparative) تشاصؽ تغثیمی
ّای تشاصؽ تغثیمی تا هثٌا لشاس دادى یه یا چٌذ  ؿاخق

هذل، هذل ًؾشی تذٍیي ؿذُ سا تا آى همایؼِ ٍ ًـاى 
ؿَد  هی دٌّذ وِ آیا هذل تِ لحاػ آهاسی لاتل لثَل تلمی هی

ّا ، همایؼِ هذل تا  یا ًِ ؟ هقیاس تشاصؽ دس ایي گشٍُ ؿاخق
ّای ایي گشٍُ،  تاؿذ. یىی اص ؿاخق ّای سلیة هی هذل

ؿاخق تشاصؽ ٌّداس ؿذُ تا ؿاخق تشاصؽ تٌتلش تًَت 
/. 90تاؿذ. همذاس لاتل لثَل تشای ایي ؿاخق دػت ون  هی

شی دٌّذُ تشاصؽ خَب اػت. دیگ تَدُ وِ ایي همذاس ًـاى
آى  1ؿاخق تشاصؽ تغثیمی اػت ،وِ همذاس ًضدیه تِ 

 دٌّذُ تشاصؽ هغلَب هذل اػت.  ًـاى
ّای  ّای تشاصؽ هَسد اػتفادُ، ؿاخق ػَهیي ًَؿ ؿاخق
تاؿذ   هی Parsimonous Fit Indices)تشاصؽ همتلذ )

ّای تشاصؽ همتلذ دس ساػتای خثشاى ًمغِ ضقف  ؿاخق
ّای  همذاس ؿاخقّای تشاصؽ هغلك، یقٌی تْثَد  ؿاخق

تشاصؽ تا افضایؾ پاساهتش تِ هذل تَدُ ٍ دسكذد اػت ایي ًىتِ 
سا ًـاى دّذ وِ آیا افضٍدى ّش پاساهتشی دس ساػتای تْثَد 

ّای تشاصؽ هغلك ضشٍسی اػت؟ اص خولِ ایي  ؿاخق
تاؿذ  ّا یىی سیـِ هیاًگیي هشتقات خغای تشآٍسد هی ؿاخق

اص تشاصؽ خَب هذل وِ همذاس ًضدیه تِ كفش تَدى آى ًـاى 
 (.25داسد )

 

 ها یافته
دس تیي ًوًَِ اًتخاتی، تیـتشیي تَصیـ فشاٍاًی هشتَط تِ صًاى 

 21-6تاؿذ. دس هَسد ػاتمِ واسی افشاد تا ػاتمِ واس  %( هی57)
%( سا تـىیل 48ػال تیـتشیي دسكذ خاهقِ پظٍّـی )

دادًذ ٍ دس هَسد تحلیلات تیـتشیي دسكذ خاهقِ پظٍّؾ  هی
%( 84شادی تا تحلیلات واسؿٌاػی ٍ هذیشاى اخشایی )سا اف

 دادًذ. تـىیل هی

تٌذی هـتشی،  ّای تقذ ؿٌاػایی ٍ اٍلَیت دس تیي هؤلفِ
( 1/3اّویت دادى تِ ؿٌاػایی هـتشی داسای تیـتشیي اهتیاص )

ٍ وؼة اعلافات دس هَسد هـتشیاى خذیذ داسای ووتشیي 
زب هـتشی، تَخِ ّای تقذ خ ( اػت. دس تیي هؤلف6/2ِ) اهتیاص

( 9/2تِ تٌَؿ خذهات تشای خزب تیواس داسای تیـتشیي اهتیاص )
ٍ ٍخَد اػتشاتظی تشای خزب هـتشیاى خذیذ ٍ ًگْذاؿتي 

ّای   ( اػت. دس تیي هؤلف6/2ِّا داسای ووتشیي اهتیاص ) آى
تقاهل تا هـتشی، ًحَُ تشخَسد وادس پضؿىی تا تیواساى داسای 

تثاط تا تیواساى دس خاسج اص تیواسػتاى ٍ اس (9/2)تیـتشیي اهتیاص 
 اػت . (4/2) ٍ دس ػافات غیش اداسی، داسای ووتشیي اهتیاص

ّای تٌَؿ خذهات، تٌَؿ خذهات )آصهایـگاُ  دس تیي هؤلفِ
ّای گًَاگَى داسای  سادیَلَطی ٍ....( ٍ تخلق هدْض،

( ٍ اعلاؿ اص ًَؿ خذهات ػایش 2/3تیـتشیي اهتیاص )
 ( اػت. 7/2ووتشیي اهتیاص )ی اّا داس تیواسػتاى

هـخق تشای  ذاصًا چـن ّای  فؼ هـتشی، دس تیي هؤلفِ
( ٍ تلاؽ 8/2 فؼ ٍ ًگْذاسی تیواس داسای تیـتشیي اهتیاص )
 ( اػت .6/2تشای  فؼ هـتشیاى هَخَد داسای ووتشیي اهتیاص )

ّای تقذ سضایت هـتشی، ٍخَد هذیشیت ؿىایت  دس تیي هؤلفِ
( ٍ اًذاصُ گیشی 1/3سای تیـتشیي اهتیاص )تیواس دس تیواسػتاى دا

( 8/2سضایت هـتشیاى تِ عَس هٌؾن داسای ووتشیي اهتیاص)
ّای افتواد ٍ ٍفاداسی دس هیاى گزاؿتي  اػت .دس تیي هؤلفِ

هـتشیاى )تیواساى ٍ ػایش  هؼایل ٍ هـىلات )هالی ٍ.....(
 ( ٍ ٍفاداسی3هـتشیاى ( تا وادس دسهاًی داسای تیـتشیي اهتیاص )

ّا دس كَست ٍخَد  ّا تِ ػایش تیواسػتاى تیواساى ٍ هشاخقِ آى
 (.1( اػت )خذٍل 8/2ؿشایظ تْتش داسای ووتشیي اهتیاص )

ؿَد دس تقذ ٍؽایف  هـاّذُ هییه عَس وِ دس خذٍل  ّواى
هذیشیت استثاط تا هـتشی تٌَؿ خذهات داسای تیـتشیي اهتیاص 

تاؿذ.  ( هی7/2) ٍ تقاهل تا هـتشی داسای ووتشیي اهتیاص (9/2)
ٍسی داسای  دس تقذ آثاس هذیشیت استثاط تا هـتشی )تْشُ

( ٍ  فؼ هـتشی داسای ووتشیي اهتیاص 2/3تیـتشیي اهتیاص )
ٍسی داسای  تاؿذ. دس تیي اتقاد هذل ًْایی تْشُ ( هی7/2)

( ٍ تقاهل تا هـتشی ٍ  فؼ هـتشی 2/3تیـتشیي اهتیاص )
 .تاؿذ ( هی7/2داسای ووتشیي اهتیاص )
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ٍسی تخت داسای  ٍسی، تْشُ ّای تقذ تْشُ دس تیي هؤلفِ
( 3( ٍواّؾ ّضیٌِ داسای ووتشیي اهتیاص )5/3تیـتشیي اهتیاص )

ّا افضایؾ دسآهذ، داسای تیـتشیي ٍصى  اػت. دس تیي ایي هؤلفِ
ٍسی اص تخت ٍ واّؾ  سگشػیًَی یا هیضاى تأثیش تَدُ ٍ تْشُ
 (. 1اػت )ؿىل ّضیٌِ داسای ووتشیي هیضاى تأثیش تَدُ 

وِ دس هذل ًْایی هیضاى تأثیش ّش یه اص اتقاد  تشای تشسػی ایي
چگًَِ اػت اص سٍؽ هذل هقادلات ػاختاسی تْشُ گشفتِ ؿذ 
وِ دس هیاى ٍؽایف هذیشیت استثاط تا هـتشی هیضاى تأثیش 

 ّا تِ ؿشح صیش اػت: لفِؤه
( 57/0( خزب هـتشی )74/0تٌذی هـتشی ) ؿٌاػایی ٍ اٍلَیت 
( فؼ هـتشی 84/0( تٌَؿ خذهات)76/0هل تا هـتشی)تقا
(75/0.) 

ٍ دس هیاى آثاس هذیشیت استثاط تا هـتشی هیضاى تاثیش هَلفِ ّا تِ 
 ؿشح صیش اػت:

    (63/0) ( افتواد ٍ ٍفاداسی هـتشی69/0سضایت هـتشی )
 .(40/0تْشُ ٍسی )

ؿَد دس هذل یه  عَس وِ دس خذٍل فَق هـاّذُ هی ّواى
داس اػت. همذاس وای  اٍل همذاس وای اػىَس هقٌیفاهلی هشتثِ 

( اػت . همادیش ؿاخق 2-3اػىَس ًؼثی تؼیاس خَب )تیي
( تِ فٌَاى همادیش لاتل لثَل تفؼیش 90/0تغثیمی )تالاتش اص 

ّای تشاصؽ ٌّداسؿذُ همتلذ  ؿَد. تشای ؿاخق هی
(parsimony normed of fit index تشاصؽ تغثیمی ٍ )

( چَى parsimony comparative fit index)همتلذ 
اػت  ،لاتل لثَل تفؼیش هی ؿَد . ٍ ؿاخق  5/0تالاتش اص 

 Root Meanسیـِ دٍم هیاًگیي هشتقات تالی هاًذُ )

Square Error of Approximation  همادیش ًضدیه)
تشای آى لاتل لثَل اػت. دس ًْایت ایي هذل سا  05/0
 تَاى لاتل لثَل داًؼت. هی
 

 تًصیفی متغیزَای يظایف ي آثار مذیزیت ارتثاط تا مشتزی. آمار 1جذيل 

 میاوگیه اتعاد ردیف

ی
ط تا مشتز

ت ارتثا
ذیزی

ف م
يظای

 

شىاسایی ي 

تىذی  ايلًیت

 مشتزی

 ‌1/308/0اّویت‌دادى‌تِ‌ؽٌاعایی‌هؾتزیاى‌خذیذ

 ‌6/21/0کغة‌اعلاػات‌در‌هَرد‌هؾتزیاى‌خذیذ

 ‌6/298/0ؽٌاعایی‌هؾتزیاى‌خیز‌ٍ‌ًیکَکار

 ‌9/287/0ارسیاتی‌ٍ‌اٍلَیت‌تٌذی‌هؾتزیاى

 ‌8/299/0تَخِ‌تِ‌هغائل‌هالی‌در‌ارسیاتی‌ٍ‌اٍلَیت‌تٌذی‌هؾتزیاى

 ‌7/282/0هؾتزیاى‌‌ًیاس‌عٌدی‌تیواراى‌ٍ‌پالایؼ‌اعلاػات‌هزتثظ‌تا‌

 ‌8/291/0دریافت‌اعلاػات‌اس‌هؾتزیاى‌در‌هَرد‌ًیاسّای‌آًاى‌)ًیاسعٌدی‌تیوار(‌

 ب مشتزیجذ

 ‌9/275/0ٍخَد‌تزًاهِ‌ٍ‌تفکز‌خذب‌هؾتزیاى‌هَخَد

 ‌7/293/0فکز‌خذب‌هؾتزیاى‌خذیذ‌

 ‌9/286/0تَخِ‌تِ‌تٌَع‌خذهات‌تزای‌خذب‌هؾتزیاى‌

 ‌6/293/0ٍخَد‌اعتزاتضی‌ای‌تزای‌خذب‌هؾتزیاى‌خذیذ‌ٍ‌ًگْذاؽتي‌آًْا‌

 ‌9/26/1(‌تزای‌خذب‌تیوار‌تویش‌ظاّز‌آراعتِ،‌هزتة،‌هٌظن‌ٍٍخَد‌آرایؼ‌فضای‌هٌاعة‌)

 ‌7/293/0تَخِ‌تِ‌هغائل‌هالی‌در‌خذب‌هؾتزیاى‌خذیذ‌

 تعامل تا مشتزی

 ‌6/298/0ّای‌آًاى‌‌تزگشاری‌خلغات‌عالیاًِ‌تا‌هؾتزیاى‌،‌ٍ‌ؽٌیذى‌فحثت

 ‌8/290/0آهَسػ‌کادر‌درهاًی‌در‌هَرد‌ًحَُ‌تؼاهل‌تا‌هؾتزیاى‌

 ‌4/283/0اس‌تیوارعتاى‌ٍ‌در‌عاػات‌غیز‌اداری‌‌‌ارتثاط‌تا‌هؾتزیاى‌در‌خارج
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 ‌9/296/0کادر‌پشؽکی‌تا‌تیواراى‌)تؼاهل‌تا‌تیوار‌(‌تزخَرد‌هؾتاقاًِ‌ٍ‌هحتزهاًِ

 ‌‌7/293/0دیذگاُ‌هؾتزیاىتَخِ‌ٍ‌اّویت‌تِ‌

‌ارایِ‌تقَیز‌هثثتی‌اس‌تیوارعتاى‌ٍ‌خذهات‌تَعظ‌کادر‌درهاًی‌در‌تؼاهل‌تا‌تیوار‌
8/287/0 

 تىًع خذمات

تٌَع‌خذهات)آسهایؾگاُ‌هدْش‌،رادیَلَصی‌ٍ....(‌ٍ‌تخقـ‌ّای‌

‌گًَاگَى‌‌‌
2/377/0 

 ‌9/277/0(‌‌حذاقل‌سهاى‌هوکي‌خذهاتارایِ‌خذهت‌تِ‌هَقغ‌ٍ‌در‌سهاى‌هٌاعة‌)

 ‌‌8/291/0هؾاٍرُ‌ای‌تزای‌تیواراى‌خذهات‌‌ارایِ

 ‌7/284/0ارایِ‌خذهات‌خذیذ‌

 ‌7/291/0خذهات‌عایز‌تیوارعتاى‌ّا‌،‌در‌خقَؿ‌هتٌاعة‌عاسی‌خذهات‌اعلاع‌اس‌ًَع‌

 ‌9/279/0تیواراى‌)هؾتزیاى‌(‌خذهات‌تز‌اعاط‌ًیاسّا‌ٍ‌اًتظارات‌ارایِ‌

 ‌7/285/0تَخِ‌تِ‌عْن‌پزداختی‌هٌاعة‌تیوار)تیوِ‌ّا(‌‌در‌ارایِ‌خذهات‌‌

 ‌7/278/0تَخِ‌تِ‌کیفیت‌خذهات‌در‌ارایِ‌خذهات‌

اثار
 

ی
ط تا مشتز

ت ارتثا
ذیزی

م
‌

 حفظ مشتزی

 ‌7/282/0تَخِ‌تِ‌تؼاهلات‌تلٌذهذت‌تا‌هؾتزیاى‌

 ‌6/277/0تلاػ‌تزای‌حفظ‌هؾتزیاى‌هَخَد‌

 ‌8/287/0هؾخقی‌تزای‌حفظ‌ٍ‌ًگْذاری‌تیوار‌‌ذاسًچؾن‌ا

 رضایت مشتزی

 ‌9/290/0هیشاى‌ؽکایت‌هؾتزیاى‌اس‌خذهات‌ارائِ‌ؽذُ‌

‌‌354/0س‌تیوارعتاى‌هؾتزیاى‌ا‌رضایت‌

‌‌1/354/0ٍخَد‌‌هذیزیت‌ؽکایت‌تیوار‌در‌تیوارعتاى‌‌

‌‌8/254/0اًذاسُ‌گیزی‌هٌظن‌رضایت‌تیواراى‌

اعتماد ي يفاداری 

 مشتزی

 ‌389/0در‌هیاى‌گذاؽتي‌هغائل‌ٍ‌هؾکلات‌)هالی‌ٍ.....(‌خَد‌تا‌کادر‌درهاًی‌‌

‌‌9/289ٍ‌کارکٌاى‌تا‌چِ‌اًذاسُ‌اػتوادهؾتزیاى‌تِ‌تیوارعتاى‌

‌‌8/254/0ٍفاداری‌‌هؾتزیاى‌تِ‌تیوارعتاى‌

‌‌8/254/0هزاخؼِ‌تیواراى‌تِ‌دیگز‌تیوارعتاى‌ّا‌در‌فَرت‌ٍخَد‌ؽزایظ‌تْتز‌

 يری تُزٌ

 

 ‌332/0ثیز‌تْثَد‌ارتثاط‌تا‌هؾتزی‌تز‌کاّؼ‌ّشیٌِ‌ّاأت

‌‌4/386/0ثیز‌ارتثاط‌هٌاعة‌تا‌هؾتزی‌تزافشایؼ‌درآهذ‌أت

‌‌5/354/0ثیز‌تْثَد‌ارتثاط‌تا‌هؾتزی‌تزتْزٍری‌اس‌تختأت

‌‌54/03/3ثیز‌تْثَد‌ارتثاط‌تا‌هؾتزی‌تز‌اثزتخؾی‌ارایِ‌خذهات‌أت
‌

‌

‌
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‌

 َای مىتخة داوشگاٌ علًم پششكی اصفُان  . مذیزیت ارتثاط تا مشتزی در تیه تیمارستان1شكل
‌

 ل مذیزیت ارتثاط تا مشتزیَای کلی تزاسش تزای مذ . تزرسی شاخص2جذيل 

 شاخص َای کلی تزاسش

 مقتصذ تطثیقی مطلق
CMIN 

(chi 

squre) 

DF 

(Degree 

of 

freedom)‌

P‌IFI 

incremental 

index of fit‌

CFI 

comparative 

fit index‌

CMIN/DF 

(chisqure/degree 

of freedom).‌

PNFI 

parsimony 

normed of 

fit index‌

PCFI 

parsimony 

comparative 

fit index‌

RMSEA 

 

(Root Mean 

Square Error of 

Approximation)‌

6/34‌71 40/4 187/4 187/4 40/2 282/4 212/4 040/0 

 

 بحث
)ؿٌاػایی ٍ  ٍؽایف هذیشیت استثاط تا هـتشیدس ایي پظٍّؾ 

تقاهل تا ، تٌَؿ خذهات، تٌذی هـتشی، خزب هـتشی اٍلَیت

آثار ش هؼتمل ٍ هـتشی،  فؼ هـتشی( تِ فٌَاى هتغیی
افتواد ٍ ٍفاداسی هـتشی،  ( هذیشیت استثاط تا هـتشی

تْشٍسی، سضایت هـتشی( تِ فٌَاى فَاهل ٍاتؼتِ تقشیف 

ّا روش گشدیذ تشاصؽ هذل  عَس وِ دس یافتِ ّواى ؿذًذ،
 هحاػثِ گشدیذ ٍ دس ًْایت هذل لاتل لثَل تَد.

كلَاتی ٍ ّوىاساى ًیض پظٍّـی تا فٌَاى تشسػی اثشات 
هذیشیت داًؾ تش هذیشیت استثاط تا هـتشی دس تاًه سفاُ 
)هغالقِ هَسدی: اػتاى وشدػتاى( اًدام دادًذ ٍ تشای تحلیل 

ّا اص تحلیل هؼیش ٍ هذل هقادلات ػاختاسی اػتفادُ  دادُ
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       ـوت ا   یذسی ٍ ّوىاساى          
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     مدیریت ارتباط با مشتریبررسی وظایف و آثار 

ّای تشاصًذگی، ؿاخق  ًوَدًذ ٍ تشاصؽ هذل خَد ) ؿاخق
ؿذُ تشاصًذگی ٍ خزس تشآٍسد ٍاسیاًغ خغای تمشیة( سا  تقذیل

افضاس لیضسل تخویي صدًذ ٍ دسیافتٌذ هذل داسای  تا اػتفادُ اص ًشم
 (.26تاؿذ ) تشاصؽ هتَػظ تاخَب هی

ّادیضادُ همذم ٍ ّوىاساى ًیض پظٍّـی تا فٌَاى اسایِ هذل 
ت ػاصی هذیشیت استثاط تا هـتشی دس تاًه كادسا تَفیك پیادُ

اػتاى تْشاى اًدام دادًذ ٍ خْت دػتیاتی تِ هذل هفَْهی 
تحمیك اص تحلیل فاهلی اوتـافی ٍ خْت آصهَى كحت هذل 

گیشی تحمیك اص تحلیل فاهلی تأییذی اػتفادُ وشدًذ،  اًذاصُ
ًتایح  اكل اص تحلیل فاهلی تأییذی هثتٌی تش ٍخَد ساتغِ 

فَاهل تَافك داس تیي هذیشیت استثاط تا هـتشی ٍ  هثثت ٍ هقٌی
هذیشیت استثاط تا هـتشی اص خولِ  وایت هذیشیت استثاعات 

وِ تا ًتایح پظٍّؾ  اضش )تقاهل تا هـتشی تِ ؛( 27تاؿذ ) هی
فٌَاى یىی اص ٍؽایف هذیشیت استثاط تا هـتشی( ّوخَاًی 
داسد، دس پظٍّؾ  اضش ًیض تشای تخویي كحت هذل اص تحلیل 

 فاهلی تأییذی اػتفادُ گشدیذ. 
ّای تقذ  ّای پظٍّؾ روش ؿذ، دس تیي هؤلفِ ًچِ دس یافتِچٌا

تٌذی هـتشی، اّویت دادى تِ ؿٌاػایی  ؿٌاػایی ٍ اٍلَیت
هـتشی داسای تیـتشیي اهتیاص ٍ وؼة اعلافات دس هَسد 

ایي تذاى هقٌی هـتشیاى خذیذ داسای ووتشیي اهتیاص اػت، 
ّای هَسد هغالقِ دس هَسد هـتشیاى  اػت وِ دس تیواسػتاى

 ؿَد . خذیذ اعلافاتی وؼة ًوی
دّذؿتی ٍ ّوىاساى اًدام ؿذ، توشوض دس پظٍّـی وِ تَػظ 

تش هـتشیاى ولیذی تِ فٌَاى یىی اص فَاهل هؤثش دس 
ػاصی هذیشیت استثاط تا هـتشی ؿٌاختِ ؿذُ اػت وِ  پیادُ
تٌذی هـتشیاى اص  تَاى آى سا تا تقذ ؿٌاػایی ٍ اٍلَیت هی

ـتشی دس پظٍّؾ  اضش دس استثاط ٍؽایف هذیشیت استثاط تا ه
 (.13داًؼت )

ّای تقذ خزب هـتشی، فىش خزب هـتشیاى،  دس تیي هؤلفِ
ؽاّش آساػتِ، تَخِ تِ تٌَؿ خذهات، آسایؾ فضای هٌاػة )

( تشای خزب داسای تیـتشیي اهتیاص ٍ ٍخَد هشتة، هٌؾن ٍ تویض
ّا داسای  اػتشاتظی تشای خزب هـتشیاى خذیذ ٍ ًگْذاؿتي آى

ّای  ایي تذاى هقٌی اػت وِ تیواسػتاى ي اهتیاص اػت.ووتشی

ّایی  سٍؽ ٍ اػتشاتظیهَسد هغالقِ تاوٌَى تِ دًثال عشا ی 
 اًذ.  تشای خزب تیواس ٍ  فؼ آى تِ كَست هـخق ًثَدُ

Mendoza ( دس پظٍّــاى تِ ایداد 11ٍ ّوىاسًؾ)
اػتشاتظی خزب تیواس تِ فٌَاى یىی اص فَاهل ولیذی هَفمیت 

تا ػاصی هذیشیت استثاط تا هـتشی اؿاسُ ًوَدًذ، وِ ُ دس پیاد
ّا  ٍخَد اػتشاتظی تشای خزب هـتشیاى خذیذ ٍ ًگْذاؿتي آى

وِ هشتَط تِ تقذ خزب هـتشی دس ٍؽایف هذیشیت استثاط تا 
 تاؿذ، ّوخَاًی داسد. دس پظٍّؾ  اضش هیهـتشی 

 

 گیری نتیجه
َاى تا فٌدس پظٍّؾ اًدام ؿذُ تَػظ دّوشدُ ٍ ّوىاساى 

تٌذی فَاهل هؤثش )فَاهل  ؿٌاػایی ٍ ستثِ
فشٌّگی،تىٌَلَطیىی، اػتشاتظیىی ٍػاختاسی( دس فشایٌذ 

( ًتایح CRMػاصی ػیؼتن هذیشیت استثاط تا هـتشی ) پیادُ
ػاصی ػیؼتن هذیشیت  تحمیك ًـاى داد وِ دس فشایٌذ پیادُ

استثاط تا هـتشی تالاتشیي اهتیاص تِ فَاهل فشٌّگی ٍ 
(، 12اهتیاص تِ فَاهل ػاختاسی اختلاف داسًذ ) تشیي پاییي
چٌیي دس پظٍّؾ اًدام ؿذُ تَػظ فضلی ٍ ّوىاساى  ّن
ی تیي هتغیشّای ػاصهاًی وِ ؿاهل فاهل اًؼاًی،  ساتغِ

تاؿذ تا هذیشیت استثاط تا هـتشی تأییذ  ػاختاس ٍ سّثشی هی
دّذ وِ  ( وِ دس پظٍّؾ  اضش ًیض ًتایح ًـاى هی28گشدیذ )
 .تاؿٌذ اختاسی دس هذیشیت استثاط تا هـتشی هؤثش هیفَاهل ػ

ّای تقاهل تا هـتشی، ًحَُ تشخَسد وادس پضؿىی  دس تیي هؤلفِ
تا تیواساى داسای تیـتشیي اهتیاص ٍ استثاط تا تیواساى دس خاسج اص 
تیواسػتاى ٍ دسػافات غیش اداسی، داسای ووتشیي اهتیاص اػت. 

هَسد هغالقِ تاوٌَى تِ ّای  دّذ وِ تیواسػتاى ایي ًـاى هی
دًثال سٍؿی تشای تشلشاسی استثاط تا تیواساى دس خاسج اص ػافات 

اًذ. آهَصؽ وادسدسهاًی  تیواسػتاى ٍ دس ػافات غیشاداسی ًثَدُ
 Yuanًحَُ تقاهل تا هـتشیاى دس پظٍّؾ دس خلَف 

Houng ( ًیض تیاى ؿذُ اػت، وِ تا ًتایح 10ٍ ّوىاساى )
تقاهل تا هـتشی ٍ ٍخَد اػتشاتظی  پظٍّؾ  اضش اص ًؾش ٍخَد

ًحَُ تشخَسد وادس پضؿىی تا تیواساى تِ فٌَاى یىی اص ٍؽایف 
 هذیشیت استثاط تا هـتشی هـاتِ تَدُ اػت .
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ّای تٌَؿ خذهات، تٌَؿ خذهات )آصهایـگاُ  دس تیي هؤلفِ
ّای گًَاگَى داسای  هدْض، سادیَلَطی ٍ....( ٍ تخلق

ّا داسای  خذهات ػایش تیواسػتاى تیـتشیي اهتیاص ٍ اعلاؿ اص ًَؿ
 ووتشیي اهتیاص اػت .

وٌٌذ وِ ًَآٍسی  س ین ًیا ٍ ّوىاساى دس پظٍّؾ خَد روش هی
 تَاى تِ فٌَاى یىی اص فَاهل هؤثش تش پزیشؽ تىٌَلَطی سا ًوی

هذیشیت استثاط تا هـتشی دس ًؾش گشفت ٍلی دس پظٍّؾ  اضش 
ستثاط تا تٌَؿ خذهات تِ فٌَاى یىی اص ٍؽایف هذیشیت ا

ّای تٌَؿ خذهات، تٌَؿ  تاؿذ ٍ دس تیي هؤلفِ هـتشی هی
ّای  سادیَلَطی ٍ....( ٍ تخلقخذهات )آصهایـگاُ ، هدْش 

 .(9تاؿذ ) گًَاگَى داسای تیـتشیي اهتیاص هی
هـخلی تشای  ذاصًا چـن ّای  فؼ هـتشی، دس تیي هؤلفِ

 فؼ ٍ ًگْذاسی تیواس داسای تیـتشیي اهتیاص ٍ تلاؽ تشای 
فؼ هـتشیاى هَخَد داسای ووتشیي اهتیاص اػت وِ ًـاى  
آٍسی  ّای هَسد هغالقِ ووتش تِ خوـ دّذ دس تیواسػتاى هی

اًذ ٍ تاوٌَى تِ  ّا پشداختِ اعلافات دس هَسد ػایش تیواسػتاى
اًذ دس تیي  دًثال سٍؿی تشای  فؼ هـتشیاى هَخَد ًثَدُ

تیواس دس ّای تقذ سضایت هـتشی، ٍخَد هذیشیت ؿىایت  هؤلفِ
گیشی سضایت  تیواسػتاى داسای تیـتشیي اهتیاص ٍ اًذاصُ

ی  هـتشیاى تِ عَس هٌؾن داسای ووتشیي اهتیاص اػت. دس هغالقِ
دّذ وِ تیي  ّای تحمیك ًـاى هی سٍدػاص ٍ ّوىاساى یافتِ

ای ٍخَد  هذیشیت استثاط تا هـتشی ٍ سضایت هـتشی ساتغِ
سضایت هـتشی تِ  ( وِ تا ًتایح پظٍّؾ  اضش و17ًِذاسد )

تاؿذ،  فٌَاى یىی اص آثاس هذیشیت استثاط تا هـتشی هی
 ّوخَاًی ًذاسد.
ّای افتواد ٍ ٍفاداسی دس هیاى گزاؿتي هؼایل ٍ  دس تیي هؤلفِ

هـىلات )هالی ٍ.....( هـتشیاى )تیواساى ٍ ػایش هـتشیاى( تا 
وادس دسهاًی داسای تیـتشیي اهتیاص ٍ ٍفاداسی تیواساى ٍ هشاخقِ 

ّا دس كَست ٍخَد ؿشایظ تْتش داسای  ّا تِ ػایش تیواسػتاى ىآ
ّای هَسد  دّذ وِ تیواسػتاى ووتشیي اهتیاص اػت، ایي ًـاى هی

هغالقِ تاوٌَى تِ دًثال سٍؿی تشای افضایؾ ٍفاداسی تیواساى 
اًذ، هتغیشّای اًتؾاسات هـتشی، ویفیت ادسان ؿذُ،  ًثَدُ

هـتشی ٍ فولىشد سضایت هـتشی، ؿىایت هـتشی، ٍفاداسی 

ٍ  (6هذیشیت استثاط تا هـتشی دس پظٍّؾ ػیذی ٍ ّوىاساى )
ٍ ّوىاساى ًیض  Mithasهتغیش سضایت هـتشی دس هغالقِ 

( تیاى ؿذُ اػت وِ اص ایي ًؾش تا پظٍّؾ  اضش هـاتِ 15)
 تَدُ اػت.

ٍسی تخت داسای  ٍسی، تْشُ ّای تقذ تْشُ دس تیي هؤلفِ
داسای ووتشیي اهتیاص اػت. دس  تیـتشیي اهتیاص ٍ واّؾ ّضیٌِ

ّا افضایؾ دسآهذ، داسای تیـتشیي ٍصى  تیي ایي هؤلفِ
ٍسی تخت ٍ واّؾ  سگشػیًَی یا هیضاى تأثیش تَدُ ٍ تْشُ

ّضیٌِ داسای ووتشیي هیضاى تأثیش تَدُ اػت. ًتایح پظٍّؾ 
 اضش تا پظٍّؾ اًدام ؿذُ تَػظ وشاهتی ٍ ّوىاساى تا 

ّای ایشاًی  تشی دس ػاصهاىفٌَاى هذیشیت استثاط تا هـ
ّوخَاًی داؿت. دس پظٍّؾ اًدام ؿذُ تَػظ وشاهتی ٍ 

ّای هَسد  % اص ػاصهاى50ّوىاساى ًتایح پظٍّؾ ًـاى داد وِ 
ػاصی ػیؼتن هذیشیت استثاط  تشسػی دس پظٍّؾ، پغ اص پیادُ

تشیي هضایای ػیؼتن  هٌذی اص هْن تا هـتشی لادس تِ تْشُ
ّا ٍ  ایی فشایٌذّا، واّؾ ّضیٌِهزوَس اص خولِ افضایؾ واس

(. دس 13اًذ ) تْثَد ٍ ًَآٍسی دس هحلَلات ٍ خذهاتـاى تَدُ
پظٍّؾ  اضش ًیض افضایؾ دسآهذ، داسای تیـتشیي ٍصى 

ٍسی تخت ٍ واّؾ  سگشػیًَی یا هیضاى تأثیش تَدُ ٍ تْشُ
 ّضیٌِ داسای ووتشیي هیضاى تأثیش تَدُ اػت .

اط هؤثشتشی تا هـتشیاى خَد ّش اًذاصُ یه ػاصهاى تتَاًذ استث
تشی خْت اسایِ خذهات ٍ  ّای تیؾ تشلشاس ًوایذ، فشكت

(، 6هحلَلات تیـتش تِ آى هـتشیاى سا وؼة خَاّذ ًوَد )
ّای خذهات تْذاؿتی ٍ دسهاًی تایذ توام تلاؽ خَد سا  ػاصهاى

تِ واس گیشًذ تا تتَاًٌذ دس تاصاس سلاتت تالی تواًٌذ. یىی اص 
ّا دس ایي خْت ووه  ِ تِ ایي ػاصهاىّایی و اػتشاتظی

( . اص ایي سٍ 29وٌذ، هذیشیت استثاط تا هـتشیاى اػت ) هی
ٍ چاسچَتی تشای هذیشیت استثاط تا  ایداد ٍ تذٍیي اػتشاتظی
 سػذ. ّای اهشٍص ضشٍسی تِ ًؾش هی هـتشی دس تیواسػتاى

 

 پیشنهادات
تشای اخشای هؤثش تشًاهِ هذیشیت استثاط تا هـتشی دس  -

 گشدد: ّا پیـٌْادات صیش اسایِ هی اسػتاىتیو
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سیضی تشًاهِ  ّا تایؼتی لثل اص اخشا ٍ تشًاهِ تیواسػتاى -
هذیشیت استثاط تا هـتشی تِ فىش خزب تَدخِ وافی 

 تشای اخشای آى تاؿٌذ.

ّا تایؼتی افشادی هـخق تا ٍؽیفِ  تیواسػتاى -
هـخق سا تشای تشًاهِ هذیشیت استثاط تا هـتشی 

 هقیي ًوایٌذ. 

ّا تشای اخشای سػوی هذیشیت استثاط تا  تیواسػتاى -
هـتشی تایؼتی هیضاى آهادگی خَد سا تشسػی ًوایٌذ، 
ایي آهادگی اص اتقاد هختلف تایؼتی كَست گیشد اص 
خولِ: هٌاتـ هالی، هٌاتـ اًؼاًی،  وایت هذیشیت، 

 ..توایل واسوٌاى ٍ..

ّای هختلف تیواسػتاى )  ّوىاسی هـتشن دس تخؾ -
ای( تایؼتی هذ ًؾش لشاس  ّای تیي  شفُِ تـىیل گشٍ

 گیشد.

هذیشیت فالی تیواسػتاى تایؼتی تقْذ وافی تشای  -
 اخشای هذیشیت استثاط تا هـتشی داؿتِ تاؿذ.

 

 

 

 پیشنهادات پژوهشی:
ّای  تقییي هٌاتـ خزب تَدخِ تشای اػتمشاس تشًاهِ -

 هذیشیت استثاط تا هـتشی  
 هـتشی  ّای هذیشیت استثاط تا تذٍیي اػتشاتظی -
تذٍیي تشًاهِ اػتشاتظیه ٍ فولیاتی هذیشیت استثاط تا  -

 هـتشی  
ّای ایشاى اص ًؾش  اسصیاتی ٍضقیت هَخَد تیواسػتاى -

 هذیشیت استثاط تا هـتشی

تشسػی ساتغِ تیي سضایت تیواس، هذیشیت ویفیت ٍ  -
 ّای هذیشیت استثاط تا هـتشی اػتمشاس تشًاهِ

 

 تشکر و قدردانی
ّای هَسد هغالقِ دس  واسوٌاى تیواسػتاى ٍػیلِ اص ولیِ تذیي

ؿْش اكفْاى تـىش ًوَدُ وِ تا ٍخَد تاسواسی تالا دس 
ّا سا  ًاهِ تیواسػتاى، كثش ٍ  َكلِ تِ خشج دادُ ٍ پشػؾ

 تىویل ًوَدًذ.
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Abstract 

Background: Today what creates value for health care system is ongoing relationship with the customer, 

and successful organizations are only those who are able to make clients for lifetime and can do the 

mission of responsiveness to customers in shortest time, with best quality and with lowest cost. One of the 

strategies that help these organizations is creating an ongoing relation with customers. 

Methods: This research is a descriptive- analytical one. The study population were the nurses of selected 

hospitals inIsfahan. sampling was carried out by randomized stratified method. Tools for data collection 

were researcher made questionnaire of communication with customers management whose validity and 

reliability is confirmed. For determining factors, we have used of confirmatory factor analysis. The 

method of data collecting was structural equation method and used software was Amos and Spss. 

Findings: In duty dimension of customer communications management, services diversity had the highest 

score (2.9) and in management of productivity, customer communication had the highest score (3.2). 

Among the dimensions, productivity ultimate model got the highest score and interaction with customers 

and customer maintenance had the lowest score. 

Conclusion: The health care organizations can remain in the competitive market by implementing 

customer relationship management. This is essential that studied hospitals improve the obtaining 

information, customers' satisfaction and loyalty, new customers' attraction and maintaining strategies. 
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