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ت كاربران رابطه كيفيت سيسمتهاي نرم افزاري ارائه خدمات با رضاي

  تهران يمنتخب دانشگاه علوم پزشك يمارستانهايدرب
  
  

  3، پوران رئيسي2*، اميراشكان نصيري پور1زهرا معبود مژدهي
  
  

  28/1/95 :تاريخ پذيرش                         19/9/94: تاريخ دريافت
    

  
  
  
  

  ، دانشگاه آزاد اسلامي، واحد الكترونيكي، مديريت خدمات بهداشتي و درماني، تهران، ايرانبهداشتي و درماني دانش آموخته كارشناسي ارشد مديريت خدمات 1
  )نويسنده و مسئول(* استاد، گروه مديريت خدمات بهداشتي و درماني، دانشگاه آزاد اسلامي،واحدالكترونيكي، تهران ، ايران ،  2
 nasiriour@srbiau.ac.ir: آدرس الكترونيكي  
  دانشيار، دانشكده مديريت و اطلاع رساني پزشكي، دانشگاه علوم پزشكي ايران، تهران، ايران 3

  

) ASP(افـزاري ارائـه خـدمات   ي نـرم هامراكز درماني و بيمارستانها به گسترش اينترنت،برنامه:زمينه و هدف
تعيين رابطـه  باهدف حاضر تحقيق لذا . ي بادوام براي رقابت كردن نياز مبرم دارندوتبديل آن به يك گزينه

كيفيت سيسمتهاي نرم افزاري ارائه خدمات بارضايت كاربران در بيمارستان هـاي منتخـب دانشـگاه علـوم     
  .گرديدانجام بيمارستاني مشابه بودند پزشكي تهران كه داراي سيستم هاي اطلاعات 

 جامعه آماري .يك مطالعه تحليلي وتوصيفي،از نوع مطالعات همبستگي مي باشداين پژوهش :مواد و روش ها
ــا اســتفاده    ــوده روش كــار بصــورت سرشــماري وب ــرخيص بيمارســتان ب ــان واحددرآمــد وت شــامل كاركن

 ميانگينوتوزيع فراواني،درصـد  مانند توصيفيده ها از آماربراي تحليل دا. انجام گرديد  .Kim et alپرسشنامهاز
 . گرديدهمبستگي پيرسون استفاده همچون آزمون كلموگراف اسميرنوف و آمار استنباطيو از 

بين تمامي متغير هاي كيفيت سيستم هاي نرم افزاري ارائـه خـدمات و رضـايتمندي كـاربران رابطـه      :نتايج 
،كيفيـت  )P734/0 =r,=01/0(كيفيـت سيسـتم  دت آن به ترتيب شاملمثبت و معني دار وجود داشت كه ش

بطوري كه كيفيـت سيسـتم تـاثير    .بود) P521/0 =r,=01/0(وكيفيت اطلاعات)P721/0 =r,=01/0(خدمات
  .بيشتري روي رضايت كاربران دارد

ي منتخـب  كاربران در بيمارسـتانها  رضايتبين كيفيت برنامه هاي نرم افزاري ارائه خدمات با :نتيجه گيري
شت، هرچند كليه متغيرها با رضايت كـاربران رابطـه   دانشگاه علوم پزشكي تهران رابطه معني داري وجود دا

مثبت و معنادار داشتند ليكن ميانگين آنها كمترازحد متوسط بود لذا شايسته است مـديران عرصـه سـلامت    
  .درروشهاي مديريتي خويش به اين مسا ئل توجه داشته باشند

  سيستم اطلاعات بيمارستاني،كيفيت، رضايت، كاربر:يديكلمات كل

:دهيچك
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  :مقدمه
مراكز درماني و بيمارستان ها به گسـترش اينترنـت، برنامـه   

 Application serviceافـــزاري ارائـــه خـــدمات هـــاي نـــرم

provider)ASP( ي بادوام براي رقابت و تبديل آن به يك گزينه
كاربران درگير با سيستم هاي اطلاعـاتي   .كردن نياز مبرم دارند

بازوان موثر در ارائه خدمات در مراكـز درمـاني مـي باشـند در     
نتيجه ميزان رضايت آنان از اين نرم افزارها حائز اهميت زيادي 

سيسـتم هـاي    به طور كلـي . در ارائه خدمات مناسب مي باشد
هستند كه اطلاعات لازم جهت تصميم  اطلاعاتي سيستم هايي

كاربران مهمترين جـزء   .گيري را براي كاربران فراهم مي آورند
هرسازمان مي باشند كه در موفقيت هر سيستم نقش بسـزايي  

رضايت كـاربرا نضـمانت اجـراي يـك سيسـتم      . ايفا مي نمايند
ن سـازمانهاي ارائـه   اگـر كاركنـا   .اطلاعاتي محسوب مي گـردد 

كننده خدمات سـلامت از كيفيـت سيسـتم هـاي اطلاعـات و      
خدمات ارائـه شـده بوسـيله سيسـتم رضـايت نداشـته باشـند        

  ) .1(بدرستي از سيستم استفاده نخواهند كرد
. كيفيت قضاوتي است كه به وسيله كاربرصـورت مـي گيـرد   
 همه كالاها و خدمات بر اساس ميزان رضايت كاربر و ترجيحات

ارزش ، . گذاري شده و مورد ارزيـابي قـرار گيرنـد    ارزش او بايد
تاثيرعواملي از قبيل تجـارب كـاربر    رضايت و ترجيح بايد تحت
نقش برنامـه هـاي نـرم افـزاري      .)2(در دريافت خـدمات باشـد  

يفا اها ري از ســـــازمان يابي بسيازارباي برنامه هارا در مهمي 
ــد و مي ي تقاضارد موارزش بسته از بخشي ، خدمت ي برتركنن

هايي دهبرو آزاد، راقابتي ي رهازاربادر  نــروياز ا. ستن امشتريا
هـــاي پيشـــرفته و سيســـتمبا كيفيت ت خدماارائـــه قبيل از 

رابطه معني . ) 3(ستده اجلب كرد خوي بسورا بيشترين توجه 
داري بين مشاركت مشـتريان و رضـايت و اعتمـاد آنهـا وجـود      

  ). 4(دارد
اطلاعـاتي مـي توانـداز طريـق افـزايش       واحـد سيستم هـاي 

كيفيت خدمات مانند كيفيت نرم افزار بر سيستم هاي ارزشـي  
واحد سيستم هاي اطلاعاتي بايـد تشـخيص دهـد كـه      .بيفزايد

كـه شـامل كيفيـت تعـاملات     درك مشاركت طولاني با كاربران
مي تواند منجر به ايجاد روابط موفـق تـوأم     شخصي با آنهاست

به اي هيژوتوجه همچنين .)2(اد و وفاداري شوددرستي ، اعتمبا
. ستاگرفته رت جهه خدمت صواموي از مشترت كاادراهميت ا

علائم مستقيم كيفيت خدمت از يكي ي مشتره نگااز كه اچر
با ي مشترس تماز جهه خدمت يا لحظه سرنوشت سااموم هنگا
ست كه كيفيت اليل دبه همين ) 5. (دشوميم معلون مازسا

قابتي ح ريك سلاان عنونــرم افــزاري خــدمات بــه هــايبرنامــه
ــا و ست كه موجب تمايز شركه اشدح مطري كليد ت خدمات ه

در طراحــــي و  .دميشوي منظر مشتراز  نهاآتوسط ه ئه شدارا
اطلاعات بايد توجه نمـود كـه كاركنـان،    هاي سيستم يتوسعه

. نمايندعناصر كليدي هستند، كه اينگونه سيستم ها را اداره مي
ب، پذيرش كاربر يا مصرف كننده سيستم، يك عامل اساسي اغل

و تعيين كننده در موفقيت يا شكست يـك پـروژه ي سيسـتم    
   ) .6(اطلاعاتي مي شود

در كشور ما، دانشگاه هاي علوم پزشكي و بخـش خصوصـي،   
مبالغه نگفتي صرف راه اندازي، نگهداري و پشـتيباني سيسـتم   

. ود نمــوده انــدهــاي اطلاعــات بيمارســتاني تحــت پوشــش خــ
بنابراين، دولت و سرمايه گـذاران بايـد از كـاربرد مـؤثر و بهـره      
مندي از فوايد اين فنĤوري، اطمينان حاصل نماينـد درحاليكـه   

طي مطالعه ايـن تيجـه گرفـت كـه در بسـياري از      ) 7(ستايش
درماني، تمايلي به استفاده  - موارد، كاركنان مؤسسات بهداشتي

ارند و اين نظام ها با كم شدن نظارت و از نظامهاي اطلاعاتي ند
درك رفتـار كـاربر    .فشار رده هاي بالا، كنار گذاشته مي شـوند 

نسبت به فن آوري جديد، به يكي از چالشي تـرين موضـوعات   
اگـر  ).8(در تحقيقات سيستم هاي اطلاعاتي تبديل شـده اسـت  

انتظـارات كـاربران   هـاي اطلاعـات بيمارسـتاني نتوانـد     سيستم
آنها قـرار مـي   اعتنايي را فراهم كند، مورد بي) داخليمشتريان(

 ــ  ــم ي ــه چش ــي ب ــرد و حت ــاه   گي ــتم نگ ــه سيس ــزاحم ب ك م
  ).9(خواهندكرد

يكي از راهكارهاي اساسي كه يك موسسه خدماتي ميتواند با 
توسل به آن خود را از ساير رقبا متمايز كند ارايـه دائمـي و بـا    

ها ياري از سازمانبس. باشدكيفيت خدمات برتر به مشتريان مي
اند كـه ارائـه خـدماتي بـا     ها به اين نكته مهم پي بردهو شركت

تواند مزيت رقابتي نيرومندي براي آنان بـه ارمغـان   كيفيت، مي
و براي رسـيدن بـه    شودآورد مزيتي كه منجر به سود بالاتر مي

اسـت، بـه انتظـارات مشـتريان از كيفيـت       اين امر مهـم كـافي  
كـه از آن  سخي مناسب داده شود و يا ايـن خدمات ارائه شده پا
  ). 10(پيشي گرفته شود 

كاركنـان  « ها اين جمله را بكار ميبرند كهبسياري از سازمان
لـيكن عـده قليلـي از مـديران     » باشدها ميترين دارايي آنمهم

). 11(ها، حقيقتاً به ايـن جملـه معتقدنـد   گونه سازمانعالي اين
Hull Rosenbrtمشتري در رتبـه دوم قـرار   «وان در كتابش با عن

ها ابتدا بايد بر كاركنانشان تاكيد كند كه سازمانبيان مي» دارد
تنها وقتي كه افراد «كند كهميوي بيان . و تمركز داشته باشند

-كنند كه در چشم فرد ديگـري اول هسـتند، مـي   احساس مي

). 12(» توانند صادقانه اين احساس را با ديگران تسـهيم كننـد  
مورخدماتي كه نياز به تماس بالايي دارند، ما تمايل داريـم  در ا

باجـه را بـيش از   هاي ايفا شده توسط كاركنان جلـو كه تا نقش
هاي عمليات به خاطر بسپاريم، در بسياري از اوقـات  ساير جنبه

بـدليل ويژگـي تفكيـك    . كاركنان بخشـي از خـدمات هسـتند   
ه خـدمت را از  ناپذيري خدمات، ما تمايل داريم كه ارائـه كننـد  

يك كارمند واحـد ممكـن اسـت    . خدمت ارائه شده جدا ندانيم
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از خـدمت   چندين نقش را ايفا كنـد، مـثلاً بـه عنـوان بخشـي     
دريافـت شــده، بخشــي از سيســتم توزيــع، مشــاور و راهنمــا و  
بازارياب عمل كند در واقع كاركناني كه در تماس با مشـتريان  

تي و هـم بازاريـابي توجـه    هستند تواماً بايد هم به اهداف عمليا
داشته باشند و از يك طرف كاركنـان بايـد خـدمت را توليـد و     
-ارائه كنند و در حقيقت توليد كننده باشند و از طرف ديگر آن

  . ها مسئوليت بازاريابي را بر عهده دارند
اي در ارائه گانهتوان گفت، كاركنان نقش سهبطور خلاصه مي

عنـوان متخصصـان عمليـاتي،     هـا بـه  آن. كننـد مي خدمت ايفا
ايــن . كننــدبازاريــاب و بخشــي از خــدمت، ايفــاي نقــش مــي 

چندگانگي يا كثرت نقش ممكـن اسـت بـه تضـاد نقـش بـين       
هايي كه مواجهه خدمت در نتيجه سازمان. كاركنان منجر شود

تري گيرانهتر و سختاي دارند تمايل به مديريت محكمگسترده
گونه نيستند، دارند و از آنجا كـه  هايي كه اينسازماننسبت به 

سـازد،  تـر مـي  عنصر انساني، ثبات در ارائـه خـدمت را مشـكل   
وري را مشكل بنابراين مسئوليت آنها براي بهبود كيفيت و بهره

از كاركنان جلو باجه به عنـوان مرزگسـتران يـاد    ). 12(ميسازد
. كننـد هـا در مـرز سـازمان فعاليـت مـي     شـود چـرا كـه آن   مي

-عامل اتصال مشتري خارجي و محيط، با عمليـات  مرزگستران

بنابراين در اولين گام بايد كاركنان . هاي داخلي سازمان هستند
بعـلاوه فقـدان يـا    . مناسب را براي ارائه خدمات انتخـاب نمـود  

اســتفاده كــم از عوامــل محســوس در ارائــه خــدمات، ارزش و  
در . دهـد درگير در ارائه خدمات را افزايش مـي اهميت كاركنان 

واقع كاركنان جلوباجه بواسطه تعاملاتشان بـا مشـتريان، سـهم    
-اي در تعيين سطح كيفيت خدمات ارائه شده، ايفـا مـي  عمده

هـا در جهـت بهبـود كيفيـت     بنـابراين بخشـي از تـلاش   . كنند
براسـاس  . خدمات بايد بر كاركنان جلوباجه تاكيد داشته باشـد 

ازار هـدف اسـتراتژي   بازاريابي داخلي،كاركنان جلوباجه بمفهوم 
باشند تا از اين طريق كيفيت ارائـه خـدمت   بازاريابي داخلي مي

  .)13(به مشتريان بهبود يابد 
سازي سيسـتم   به معناي پياده 1سيستم اطلاعات بيمارستان

هـاي   يكپارچه توليد اطلاعات لازم براي مديريت تمامي فعاليت
اهنگي و مربوط به سلامت، از قبيل برنامه ريـزي، نظـارت، هم ـ  

هـاي بيمارسـتان در    پشتيباني از فعاليت. باشد گيري مي تصميم
سطوح كاربردي، تاكتيكي و استراتژيك است، وظيفـه سيسـتم   

رستان اين است كه از كامپيوتر و وسايل ارتباطي اطلاعات بيما
بــراي جمــع آوري، ذخيــره، پــردازش، بازيــابي و ارتبــاط دادن 

هاي مربـوط   ي تمامي فعاليتمراقبت بيمار و اطلاعات اداري برا
و ترين مهمعنوان نيروي انساني به.به بيمارستان استفاده نمايد 

 بهينـه ي بـا اسـتفاده  توانـد  ميي سازمان، سرمايه ترينباارزش
                                                                                                
1HospitalInformation System (HIS) 

بـديهي اسـت   .ساير منابع، سازماني قدرتمند و پويا ايجاد نمايد 
ه، پيشـرفت هـاي  نرم افزارها و سخت افزارها و تكنولوژي يكليه

هـا،  كارآمـد از آن  يابزاري هستند كـه شـرط اصـلي اسـتفاده    
 .داشتن نيروي انساني آموزش ديـده، علاقمنـد و متعهـد اسـت    

تـأثير غيـر قابـل    هـا  نتأمين رضايت كاركنان در كارايي سازما
اطلاعات هاي سيستم يدر طراحي و توسعه). 14(انكاري دارد 

هستند، كه اينگونه بايد توجه نمود كه كاركنان، عناصر كليدي 
هــاي اطلاعــات اگــر سيســتم. نماينــدسيســتم هــا را اداره مــي

را فـراهم  ) داخليمشتريان(انتظارات كاربران بيمارستاني نتواند 
آنها قرار مي گيرد و حتي به چشـم يـك   اعتنايي كند، مورد بي

  ).9(مزاحم به سيستم نگاه خواهند كرد 
لي هر كسـب و  هدف اصمند، ايجاد و كسب مشتريان رضايت

؛ اگر عملكرد شـركت انتظـارات مشـتري را    )15(باشدكاري مي
برآورده كند،مشتري احسـاس رضـايت و در غيـر ايـن صـورت      

  ).16(كنداحساس نارضايتي مي
Belanchard&Galouveeرضايت مشتري در نتيجه «: معتقدند

ادراك مشتري طي يك معامله يا رابطه ارزشي است، به طوري 
است با نسبت كيفيت خدمات انجام شده بـه  كه قيمت مساوي 

تعريف رضايت مشـتري كـه    ).17(»هاي مشتري قيمت و هزينه
رضايت : گونه است نظران بوده، اين مورد قبول بسياري از صاحب

مشتري يك نتيجه است كه از مقايسه پيش از خريد مشتري از 
اي عملكرد مورد انتظار با عملكرد واقعـي ادراك شـده و هزينـه   

بـه عبـارتي   ) 18( ".آيـد  شـود، بـه دسـت مـي    پرداخت ميكه 
مندي مشتري نتيجه اصلي فعاليت بازارياب است كه به  رضايت

عنوان ارتباطي بين مراحل مختلف رفتار خريد مصـرف كننـده   
رضايت مشتري حاصل يك سيستم سـه قسـمتي   .كندعمل مي

موسسـه؛ كاركنـان   ) فرايندهاي(عملكردها : است كه عبارتند از
ه محصول يا خدمت هسـتند و انتظـارات   سه كه ارائه دهندموس

اثربخشي اين سيستم سه قسمتي، بسـتگي بـه ادغـام    . مشتري
منطقه مشترك بين سـه  . ها با يكديگر داردمناسب اين قسمت

  ).19(قسمت، بيانگر رضايت مشتري است 
مزيـت   سيستمهاي اطلاعاتي نقش بسـيار مهمـي در ايجـاد   

هاي سازماني و مديريت آنهـا بـر عهـده    رقابتي و بهبود فرآيند 
داشته و بعنوان يكياز مهمترين منابع سازمان نقـش ارزنـده اي   
در فراهم نمودن اطلاعات مورد نيـاز مـديران وسـاير رده هـاي     
سازماني براي اخذ تصميمات بـه موقـع و درسـت را بـر عهـده      

ــد ــراي راه. دارن ــاتي در  ب ــدازي و توســعة سيســتمهاي اطلاع ان
نياز بـه سـرمايه گـذاري    )ازه سازماندسته به نوع و انب(سازمانها

بـا عنايـت بـه اينكـه سـازمانهاي امـروزي       . سنگين وجود دارد
داراي سيستم هاي اطلاعاتي كامپيوتري مـي باشـند و در   اغلب

انجـام داده انـد، بـه منظـور      اين راه سرمايه گذاريهاي هنگفتي
 ورتارزيابي خدماتي كه اين سيستمها ارائـه مـي دهنـد ، ضـر    
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دارد تا سيستمهايي متناسب با هر سازمان به منظـور سـنجش   
اطلاعاتي آنها طراحي و بـه اجـرا    هاي كيفيت خدمات سيستم

بهبـود   امكـان  دگذاشته شود و بـا ايجـاد حلــــــقه بـاز خـور     
  ).2(ها فراهم شود خدمات ارائه شده توسط اين سيستم

كـار   نيـز ماننـد هـر كسـب و    ها با توجه به اينكه بيمارستان
ديگري براي موفقيت نياز به رضايت كاربران دارند و همچنـين  

و افـزايش درآمـد بـراي    هـا  رضايت كاربران بـه كـاهش هزينـه   
با توجه به مطالعـات بعمـل   شود همچنين بيمارستان منجر مي

آمده تاكنون در زمينه رضايت كاربران سيستمهاي اطلاعاتي در 
لذا در ايـن مطالعـه   ، مراكز درماني تحقيقي بعمل نيامده است 

كيفيت سيستم هاي نرم افزاري ارائه سعي بر آن گرديد تا رابطه
دهنده خدمات با رضايت كاربران در بيمارستان هاي آموزشـي  

 .منتخب دانشگاه علوم پزشكي تهران مورد مطالعه قرار گيرد

  
  :ها روش و  مواد 

يك مطالعه تحليلي و توصيفي بوده كه در سال اين پژوهش 
خورشيدي در بيمارستانهاي آموزشي منتخـب دانشـگاه    1394

جامعـه آمـاري ايـن    . علم پزشكي تهران معاونت انجام گرديـد  
ربران شاغل در واحد درآمد و تـرخيص مـذكور   كاكليه تحقيق 

. نفـر بـرآورد شـده انـد    102بودند كه در زمان انجـام پـژوهش   
مطالعه منظور از كاربر، آن دسته ازكاركنان بيمارستانهاي مورد 

ــوعي در ورود و پــردازش و بازيــابي اطلاعــات   اســت كــه بــه ن
مشاركت دارند و استفاده از اين سيستم، به عنوان بخشـي از و  

بعلـت محـدود بـودن    . ظايف يا فعاليت آنها محسوب مي گردد
جامعه آمـاري نمونـه گيـري انجـام نشـده و مطالعـه بصـورت        

زيع گرديـد؛  توپرسشنامه 102سرشماري انجام گرديده و تعداد 
. بدست آمـد  استنادپرسشنامه تكميل شده  قابل  90كه تعداد 

 –بيمارستان مورد مطالعـه شـامل شـريعتي     4فهرست اسامي 
  . رازي و روزبه بود –محب ياس 

جهـت   واسـتفاده شـده   در اين مطالعـه ازروش همبسـتگي   
. بهره گيـري شـد  كتابخانه اي ميداني و بررسي عوامل از روش 

در ايـن پـژوهش از   . بـود ي اطلاعـات پرسشـنامه   ابزار گـردآور 
جهت بررسي عوامل  )Kim et al,2011)20استاندارد پرسشنامه 
اين پرسشنامه شـامل دو بخـش    .استفاده شد رضايتمرتبط با 

 16سوال و بخـش تخصصـي شـامل     4دموگرافيك مشتمل بر 
سوال درشش بعدبوده كه در تحقيـق حاضـر فقـط از سـوالات     

اي ثابـت شـامل كيفيـت سيسـتم ،كفيـت      مربوط بـه متغيره ـ 
اطلاعات ، كيفيت خدمات و متغير وابسته كه رضـايتمي باشـد   

مقيـاس   .تنظـيم شـده اسـت     1استفاده شد؛ به شرح جـدول  
ــر اســاس مقيــاس   كــاملا (گزينــه اي ليكــرت  5پرسشــنامه ب

ــالفم، ــالفم،1مخ ــدارم،2؛ مخ ــري ن ــوافقم،3؛  نظ ــاملا 4؛  م ؛ ك
   .باشدمي) 5موافقم؛

در اين تحقيق سوالات پرسشنامه متناسب روايي وص در خص
با مباني نظري و بر مبناي تحقيقات مشابه ديگر و با توجـه بـه   

ها تعريف شده و با متخصصـان امـر،   جزييات هر كدام از متغير
اساتيد مديريت، در رابطه با سوالات پرسشـنامه تبـادل نظـر و    

مرحلـه  اصـلي بعـد از    رت گرفته است و پرسشـنامه بررسي صو
-لذا روايي سوالات از نظر محتواي آن. تدوين، توزيع شده است

جهت تخمـين پايـايي پرسشـنامه از روش    . ها تأييد شده است
در ايـن مطالعـه ضـريب آلفـاي     . آلفاي كرونبـاخ اسـتفاده شـد   

  . در تغيير بود 87/0تا 75/0كرونباخ به تفكيك ابعاد از 
وصــيفي از جهــت تجزيــه وتحليــل داده هــا عــلاوه برآمــار ت

ــل ــي :قبي ــع فراوان ــانگين جــداول، توزي ــار  و در، درصــد، مي آم
همبسـتگي   آزمون هاي كلموگراف اسـميرنوف و  استنباطي از 

  .گرديد استفاده  پيرسون
  
  :ها يافته

با توجه به يافته ها،بيشترين  افراد شركت كننده در پژوهش 
، %) 64(اكثر اين افراد متاهل . تشكيل مي دادند%) 56(را زنان 

ــني  ــال  31-40در رده ســ ــيلات %) 32(ســ و داراي تحصــ
  . بودند%) 48(كارشناسي 

براي بررسي چگونگي توزيع رضايت كاربران وعوامل موثر بـر  
 نتايج درجدول .آن از آزمون كلموگروف اسميرنوف استفاده شد

  .آمده است )1(
نتايج آزمون كلموگراف اسميرنوف نشان دادكـه رضـايت   

كيفيـت سيسـتم ،  كيفيـت    (بـر آن   كاربران وعوامل مـوثر 
در كاربران به صورت ) اطلاعات ، كيفيت خدمات و رضايت

بنـابراين بـراي توصـيف    ). p<05/0( انـد   نرمال توزيع شده
متغيرهاي فـوق از ميـانگين و انحـراف اسـتاندارد و بـراي      

هـاي پارامتريـك   هـاي پـژوهش ازآزمـون   ضـيه پاسخ به فـر 
  .شوداستفاده مي

 
 توزيع رضايت كاربران وعوامل موثر بر آن بررسي :1جدول 

   رضايت كاربران و
 عوامل موثر بر آن

كلمو گروف 
 اسميرنوف

  سطح
معناداري

 066. 1.305 كيفيت سيستم
 185. 1.091 كيفيت اطلاعات
 121. 1.185 كيفيت خدمات

 115. 1.195 رضايت
  

نتايج حاكي از آن است كه ميانگين عوامل مـوثر در رضـايت   
بيمارســتانهاي آموزشــي منتخــب دانشــگاه علــوم   ان دركــاربر
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ميانگين عوامل مـوثر در  . بود 62/2تا  97/2پزشكي تهران بين 
دربيمارسـتانهاي  كيفيت سيستمهاي نرم افزاري ارائه خـدمات  

. آموزشي دانشگاه علوم پزشكي تهران كمتر ازحد متوسـط بـود  
ت ميـانگين عوامـل مـوثر در رضـاي    بررسي ها نشان دادند كـه  

بيمارســتانهاي آموزشــي منتخــب دانشــگاه علــوم   كــاربران در
بوده در نتيجه ميـانگين رضـايتمندي    71/2پزشكي تهران بين 

بيمارسـتانهاي   در كاربران سيستمهاي نرم افزاري ارائه خدمات
آموزشي دانشگاه علوم پزشكي تهران كمتر ازحد متوسط بـوده  

  .)2جدول (است
  : مي دهد كه نشاننتيجه  ضريب همبستگي پيرسون 

رابطه ي كيفيت سيستمهاي اطلاعاتي بـا رضـايت كـاربران     
همبستگي مثبت بيـانگراين   ).P<734/0 =r ,05/0(معنادار بود 

است كه، هرچقدر كيفيت سيستمهاي نرم افزاري ارائه خدمات  
اين يافتـه بيـانگر   . بيشتر باشد، رضايت كاربران بيشتر مي شود

. رضيه پژوهش تأييـدمي شـود  اين است كه فرضيه صفر رد و ف
بنابراين مي توان گفت بين كيفيت سيستم با رضايت كاربران ، 

آموزشي منتخب دانشگاه علوم پزشكي تهران بيمارستانهاي  در
  .رابطة مثبت ومعني دار دارد

  
  رضايت كاربرانميانگين و انحراف استاندارد عوامل موثر بر :  2جدول 

  عوامل موثر بر
 نگينميارضايت كاربران

انحراف 
 استاندارد

 حداكثر حداقل

 1.00 5 80. 2.97كيفيت سيستم

 5 1.00 80. 2.62كيفيت اطلاعات

 5 1.00 80. 2.63كيفيت خدمات
  

: نشـان مـي دهـد كـه    نتيجه  ضـريب همبسـتگي پيرسـون    
ي كيفيت اطلاعات سيستمهاي نرم افزاري ارائه خـدمات   رابطه

ــود    ــي دار ب ــاربران معن ــايت ك ــا رض ). P<521/0 =r ,05/0(ب
هرچقدر كيفيت اطلاعات همبستگي مثبت بيانگر اين است كه، 

اين يافتـه بيـانگر   . بيشتر باشد، رضايت كاربران بيشتر مي شود
 .مـي شـود   اين است كه فرضيه صفر رد وفرضيه پژوهش تأييد

، كيفيت اطلاعات با رضايت كاربران بنابراين مي توان گفت بين
شي منتخب دانشگاه علوم پزشكي تهران بيمارستانهاي آموز در

  .دارد معنادار رابطة مثبت و
رابطه :  نشان مي دهد كهنتيجه  ضريب همبستگي پيرسون 

ي كيفيت خدمات سيستمهاي نـرم افـزاري ارائـه خـدمات بـا      
همبستگي  ).P<721/0 =r ,05/0(رضايت كاربران معني دار بود 

ت بيشـتر  اين است كـه، هرچقـدر كيفيـت خـدما     مثبت بيانگر
يافتـه بيـانگر ايـن    ايـن  . باشد، رضايت كاربران بيشتر مي شود

. است كه فرضـيه صـفر رد و فرضـيه پـژوهش تأييـدمي شـود      
بنابراين مي توان گفت بين كيفيت خدمات با رضايت كـاربران،  

بيمارستانهاي آموزشي منتخب دانشگاه علوم پزشكي تهران  در
  )3جدول (.رابطة مثبت ومعنادار دارد

 
  نتايج آزمون همبستگي پيرسون:  3ولجد

عوامل موثر بر كيفيت 
سيستم هاي نرم افزاري 

 ارائه خدمات

  رضايت ازخدمات 
 سيستم هاي نرم افزاري

معناداريضريب همبستگي پيرسون

 001. 734/0 كيفيت سيستم

 001. 521/0 كيفيت اطلاعات
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Abstract 
 

Background: Medical centers and hospitals need to expand internet, Application Service Providing 
(ASP) to convert it to a long-lasting choice to compete. Hence, the present study carried out with the 
aim of determining the relationship between quality of service providing software systems and 
customer satisfaction in selected hospitals of Tehran University of Medical Sciences with similar 
hospital information systems. 

 
Materials and Methods: This study was a descriptive-analytical and correlation one. The study 

population consisted of revenue and clearance employees' unit in selected hospitals. Study method was 
census using Kim et al questionnaire. Descriptive statistics such as frequency, percentage and average; 
and inferential statistics like Kolmogorov-Smirnove Test and Pearson correlation coefficient utilized in 
order to data analysis. 

 
Results: There was a significant positive correlation between quality of Application System Provider 

variables and users satisfaction in order of severity in system quality (r = 0.734, P = 0.01), service 
quality(r=0.721, P = 0.01) and information quality(r=0.521, P = 0.01). As, system quality had the most 
impact on users' satisfaction. 

 
Conclusion: There was a significant relationship between the quality of Application Service 

Providing (ASP) with the users' satisfaction in selected hospitals of Tehran University of medical 
sciences. Although, all variables had positive and significant relationship with user satisfaction, their 
average was less than moderate limit. So, the health managers are advised to consider these issues in 
management methods. 

Key words: Hospital Information Systems, Quality, Satisfaction, User 
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