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

 
 فاطمه رهی ،1 مریم یعقوبی

 3 ، محمدکریم بهادری2
 

 

 چكیده 

هایی‌‌ازمانهای‌موفق‌تنها‌س‌آفریند،‌ایجاد‌ارتباط‌مستمر‌با‌مشتری‌است‌و‌سازمان‌چه‌که‌امروز‌برای‌سیستم‌بهداشت‌و‌درمان‌ارزش‌می‌آن :مقدمه

گویی‌به‌مشتریان‌را‌در‌کمترین‌زمان،‌با‌بهترین‌کیفیت‌و‌کمترین‌‌هستند‌که‌قادر‌هستند،‌مشتریان‌تمام‌عمر‌برای‌خود‌ایجاد‌کنند‌و‌رسالت‌پاسخ

‌.ارتباط‌مستمر‌با‌مشتری‌استکند،‌ایجاد‌‌ها‌کمک‌می‌هایی‌که‌به‌این‌سازمان‌یکی‌از‌استراتژی.‌هزینه‌به‌انجام‌برسانند

گیری‌به‌‌های‌منتخب‌شهر‌اصفهان‌بودند‌که‌نمونه‌جامعه‌پژوهش‌پرستاران‌بیمارستان.‌تحلیلی‌است‌–این‌پژوهش‌از‌نوع‌تحقیقات‌توصیفی‌:ها روش

ی‌مدیریت‌ارتباط‌با‌مشتری‌بوده‌که‌اعتبار‌و‌روایی‌آن‌‌نامه‌محقق‌ساخته‌ها‌پرسش‌آوری‌داده‌ابزار‌جمع.‌ای‌صورت‌گرفته‌است‌روش‌تصادفی‌طبقه

افزارهای‌‌ها،مدل‌معادلات‌ساختاری‌بوده‌و‌نرم‌روش‌تحلیل‌داده.‌برای‌تعیین‌عوامل‌از‌تحلیل‌عاملی‌تأییدی‌استفاده‌شد.‌رد‌تأیید‌قرار‌گرفته‌استمو

‌.بوده‌است‌Amos(18)و‌‌‌SPSS(18)‌مورد‌استفاده

وری‌دارای‌‌و‌در‌آثار‌مدیریت‌ارتباط‌با‌مشتری‌بهره(9/2)در‌بعد‌وظایف‌مدیریت‌ارتباط‌با‌مشتری‌تنوع‌خدمات‌دارای‌بیشترین‌امتیاز‌‌:ها یافته

وری‌دارای‌بیشترین‌میزان‌تأثیر‌و‌تعامل‌با‌مشتری‌و‌حفظ‌مشتری‌دارای‌کمترین‌میزان‌تأثیر‌‌در‌بین‌ابعاد‌مدل‌نهایی‌بهره.‌باشد‌می (2/3)بیشترین‌امتیاز‌

‌.باشند‌می

‌‌سازمان: گیری نتیجه ‌توانند‌در‌بازار‌رقابت‌باقی‌بمانند‌میسازی‌مدیریت‌ارتباط‌با‌مشتری‌‌ادهپیهای‌خدمات‌بهداشتی‌و‌درمانی‌با های‌‌بیمارستان.

‌است‌استراتژی ‌لازم ‌مطالعه ‌رضایت‌مورد ‌ارتقا‌‌های‌کسب‌اطلاعات، ‌نگهداشتن‌مشتریان‌جدید‌را ‌جذب‌و ‌مشتریان، ‌مورد ‌وفاداری‌در سنجی‌و

‌.ببخشند

 یمارستان،‌بمارمدیریت‌ارتباط‌با‌مشتری،‌بی‌:های کلیدی واژه
 

مدیریت ارتباط با مشتری در بیمارستان های منتخب بررسی وظایف و آثار .‌رهی‌فاطمه،‌بهادری‌محمدکریم یعقوبی‌مریم، :ارجاع

‌999-‌939(:9)99؛‌9394مجله‌تحقیقات‌نظام‌سلامت‌ .شهر اصفهان
‌

‌11/10/1939 :تاریخ پذیرش 11/09/1939:تاریخ دریافت
‌‌

 ‌،‌تهران‌،ایران(عج)خدمات‌بهداشتی‌و‌درمانی‌،مدیریت‌مرکز‌تحقیقات‌مدیریت‌سلامت‌دانشگاه‌علوم‌پزشکی‌بقیه‌الله‌استادیار،مدیریت‌ .1

 (نویسنده‌مسؤول)علوم‌پزشکی‌اصفهان‌،اصفهان،ایران‌دانشکده‌مدیریت‌و‌اطلاع‌رسانی‌پزشکی‌،‌دانشگاه‌مدیریت‌خدمات‌بهداشتی‌و‌درمانی،‌مدیریت‌،‌کارشناس‌ارشد،‌ .2

  ‌‌‌‌‌‌‌‌Email: fa.ra69@yahoo.com‌
‌،‌تهران‌،ایران(عج)استادیار،‌مدیریت‌خدمات‌بهداشتی‌و‌درمانی‌،‌مرکز‌تحقیقات‌مدیریت‌سلامت‌دانشگاه‌علوم‌پزشکی‌بقیه‌الله‌ .3

‌

 مقدمه
ها در فضای به شدت رقابتی امروز این است که  یکی از چالش

رین زمان، ها رسالت پاسخگویی به مشتریان را در کمت سازمان
چه  آن(. 1)با بهترین کیفیت و کمترین هزینه به انجام برسانند 

آفریند، ایجاد ارتباط  ها ارزش می که امروز برای سازمان

هایی  های موفق تنها سازمان مستمر با مشتری است و سازمان
هستند که قادر هستند مشتریان تمام عمر برای خود ایجاد 

ای از  دهد پاره ن میکنند، به طوری که تحقیقات نشا
ماندگاری % 09های بسیار موفق از نرخ بالای  شرکت

ها نه تنها  تلاش این سازمان.مشتریان خود برخوردار هستند 

 پژوهشیمقاله 
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     مدیریت ارتباط با مشتریبررسی وظایف و آثار 

تر از آن مایل هستند آن را برای  جلب مشتری است بلکه مهم
برای رشد و بقا در  امروزه(. 2)همیشه برای خود نگه دارند 

ها باید به  ا و سازمانه عرصه رقابت اقتصادی، شرکت
ای داده و ارتباط خود را با  مداری اهمیت ویژه مشتری

خریداران کالا و خدمت بیش از پیش افزایش دهند و مدیریت 
 customer Relationship)ارتباط با مشتری 

Management ) بهترین روش برای رسیدن به این مطلوب
مشتری  اگر به طور مناسب از مدیریت ارتباط با(. 3)است 

تواند توانایی یک سازمان را برای دست  استفاده شود، می
یافتن به هدف نهایی که همان  فظ مشتریان است ، افزایش 
دهد و بنابراین به یک مزیت استراتژیکی نسبت به رقیبان 

بامفهوم امروزی آن از دهه  CRMاصطلاح (. 1)دست یابد 
ر به منظور کا و  پدید آمد و در قالب یک راهبرد کسب 1009

انتخاب و مدیریت ارزشمند ارتباطات با مشتریان تدوین شد 
مدیریت ارتباط با مشتری به عنوان یک فرایند، متشکل  (.4)

ها ،  های مناسب آن آوری داده از نظارت بر مشتری مثل جمع
ها و نهایتا ایجاد مزیت واقعی از  مدیریت و ارزشیابی داده

هدف از  (.5)با آنان است اطلاعات استخراج شده در تعامل 
با مشتری ، توانمندسازی سازمان برای ارایه  ارتباط مدیریت

خدمات بهتر به مشتریان از طریق ایجاد فرایندهای خودکار و 
آوری و پردازش اطلاعات مشتریان است  یکپارچه برای جمع

مدیریت ارتباط با مشتری قادر است فاصله بین مشتریان (. 6)
، خدمت بهتر،  دهد و با وفاداری مشتری و سازمان را کاهش

گردآوری بهتر اطلاعات و آموزش سازمانی، موجب موفقیت 
هدف اصلی مدیریت ارتباط با مشتری (. 1) سازمان گردد 

درک و رفتار بهتر با مشتریان به منظور افزایش وفاداری و 
 (.7)باشد  منافع می

یق تحق 26بر روی و همکاران  Richardsبراساس پیمایش 
انجام شده هفت مزیت اصلی که از مدیریت ارتباط با مشتری 

رود شامل قابلیت بهبود یافته در مورد هدف قرار  انتظار می
دادن مشتریان سودآور، یکپارچگی مجاری ارتباطی با 
مشتریان، کارایی و اثربخشی بهبود یافته نیروی فروش، 

سازی  ویژه) سازی  های بازاریابی، متناسب سازی پیام شخصی

، کارایی و اثربخشی بهبودیافته در (خدمات و محصولات
 (.8)باشد  گذاری می خدمات با مشتری، بهبود قابلیت قیمت

های بهداشتی  امروزه به عنوان یک وا د کسب و کار، سازمان
تر از دیگر صنایع نیازمند مدیریت ارتباط با  و درمانی بیش

لذا شناسایی و . (0) باشند مشتری با استانداردهای بالا می
سازی مدیریت ارتباط با  بندی عوامل مؤثر در پیاده اولویت

سازی و  ای در فرایند پیاده کننده تواند نقش تعیین مشتری می
 .ها داشته باشد ها در بیمارستان استقرار این گونه سیستم

Yuan Houng اثرات مدیریت ارتباط  و همکاران در بررسی
در  (0)م نیا و همکاران ر یو ( CRM( )19)با مشتری 

پژوهش خود در مورد عوامل مؤثر بر پذیرش استراتژی 
سیستم مدیریت ارتباط با مشتری دریافتند که نوآوری از 

ی سازمان ، مزیت نسبی ،  دیدگاه مدیران ارشد ، اندازه
های اطلاعاتی کارکنان  های مدیریت دانش، قابلیت قابلیت

مدیریت ارتباط با مشتری  بیشتررین تأثیر را بر پذیرش سیستم
عامل  13و همکارانش، در مدل خود  Mendoza. اند داشته

های   مایت و پشتیبانی مدیران عالی رتبه ، ایجاد تیم
های داخلی ،  ای، تعریف اهداف، انسجام میان بخش چندوظیفه

به کارکنان، تعهد کارمندان، مدیریت   CRMابلاغ استراتژی 
ریان، اتوماسیون فروش، اطلاعات مشتری، خدمات مشت

اتوماسیون بازاریابی،  مایت از مدیران عملیاتی، مدیریت 
های اطلاعاتی را به  تماس با مشتری و یکپارچگی سیستم
  CRMسازی استراتژی عنوان عوامل کلیدی موفقیت در پیاده

دهمرده و همکاران دریافتند که در فرایند (. 11)معرفی کردند 
ت ارتباط با مشتری بالاترین امتیاز سازی سیستم مدیری پیاده

ترین امتیاز به عوامل ساختاری  به عوامل فرهنگی و پایین
دهدشتی و همکاران در بررسی عوامل (. 12)اختصاص دارد 
های  سازی مدیریت ارتباط با مشتری در شرکت مؤثر در پیاده
)) ، (( تمرکز بر مشتریان کلیدی )) بعدی  4بیمه مدل 

)) و (( استفاده از مدیریت دانش ))، (( سازماندهی مناسب
نتایج تحقیقات کرامتی و (. 13)را طرا ی نمودند (( تکنولوژی 

های مورد بررسی  درصد از سازمان 59همکاران نشان داد که 
سازی سیستم مدیریت ارتباط با مشتری قادر به  پس از پیاده
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 مریم یعقوبی و همکاران         

ش ترین مزایای سیستم مذکور از جمله افزای مندی از مهم بهره
ها و بهبود و نوآوری در  کارایی فرایندها، کاهش هزینه
ها قادر به  از سازمان ٪59اند و  محصولات و خدماتشان بوده

گزارش (. 13)اند  مندی از مزایای سیستم مذکور نبوده بهره
های مدیریت و اطلاعات خدمات  پژوهش انجمن سیستم

 سلامت نشان داده است که کیفیت مراقبت و رضایت مشتری
های آینده تأثیر بسزایی در بهداشت و درمان خواهند  در سال
پژوهش سیدی و همکاران نشان داد که بین . (14)داشت 

ی  انتظارات مشتری به عنوان متغیر مستقل ومتغیرهای وابسته
کیفیت ادراک شده مشتری، ارزش ادراک شده مشتری و 

 دار مستقیم و مثبت وجود داشته رضایت مشتری رابطه معنی
و همکارانش نشان داد  Mithasی مقطعی  مطالعه(. 6)است 

های کاربردی مدیریت ارتباط با مشتری  که استفاده از برنامه
و پژوهش  (15) در رضایت مشتریان تأثیر مثبت دارد

Reinartz  و همکاران نیز نشان داد که فرایند مدیریت
ارتباط با مشتری دارای ارتباط مثبت با ادراک و اهداف 

نتایج تحقیقات رودساز و (. 16)باشد  لکردی شرکت میعم
همکارانش نشان داد که بین مدیریت ارتباط با مشتری و 

(. 17)اثربخشی سازمانی و کیفیت خدمات رابطه وجود دارد 
تأثیر مدیریت ارتباط با مشتری بر ها  اکی از  سایر پژوهش

، وفاداری و ارزش ( 18-21)شکایت و رضایت مشتری 
، و رابطه مدیریت ارتباط بامشتری و تغییرات (22)مشتری 
از طرفی در یک مطالعه تجربی بر  .باشد می( 23)سازمانی 

نقش سیستم مدیریت ارتباط با مشتری بر کیفیت سیستم 
 ( .24)پاسخگویی بیمارستان تأکید داشته است 

الذکر بر اهمیت مدیریت ارتباط با مشتری  کلیه تحقیقات فوق
های مورد توجه  در  قیقت امروزه یکی از جنبه. تأکید داشتند

در بهداشت و درمان چگونگی مدیریت ارتباط بین 
باشد، از  دهندگان خدمات بهداشتی و درمانی و بیماران می ارایه

های  طرفی بهبود کیفیت مراقبت و رضایت مشتری از محرک
هدف از این پژوهش کلیدی کسب و کار هستند ، از این رو 

مدیریت ارتباط با مشتری در و آثار  بررسی وظایف
 .باشد های منتخب شهر اصفهان می بیمارستان

  

 ها روش
زمان انجام . باشد تحلیلی می-این پژوهش از نوع توصیفی 

و مکان انجام پژوهش  1301این پژوهش سال 
بیمارستان  3بیمارستان دولتی و  3)های منتخب  بیمارستان
نامه محقق ساخته  رسشابزار پژوهش، پ. باشد می( خصوصی

نامه با  پایایی پرسش. مدیریت ارتباط با مشتری و آثار آن است
برای . مورد تأیید قرار گرفت 70/9ضریب آلفای کرونباخ 
 ها از روش قضاوت خبرگان نامه سنجش روایی پرسش

(Expert Judgement )پس از این مر له،  بهره بردیم؛
روش کیسر مایر الکین  تعیین کفایت  جم نمونه با استفاده از

Kaiser Mayer) Olkin )  تعداد نمونه . صورت گرفت
 . نفر بودند  268برآوردشده 

ها از روش تحلیل عامل تأییدی با استفاده از  برای تحلیل داده
در تحلیل عاملی . استفاده شد (Amos) 18نرم افزار آموس 
ند، هایی که بیشترین تأثیر را در هر بعد داشت تأییدی مؤلفه

دار بودن کل ابعاد پژوهش و شدت تأثیر هر  شناسایی و معنی
که یک از ابعاد آن با مدیریت ارتباط با مشتری تعیین گردید،

شناسایی )  وظایف مدیریت ارتباط با مشتریدر این پژوهش 
تعامل با ، تنوع خدمات، بندی مشتری، جذب مشتری و اولویت

 آثارقل و به عنوان متغییر مست( مشتری،  فظ مشتری
 اعتماد و وفاداری مشتری ، ( مدیریت ارتباط با مشتری

به عنوان عوامل وابسته تعریف ( رضایت مشتری وری، بهره
در نهایت میزان تأثیر متغیر مستقل بر وابسته شناسایی . شدند

دار بودن کل ابعاد پژوهش و شدت تأثیر هر یک از  شد و معنی
  .ی تعیین گردیدابعاد آن با مدیریت ارتباط با مشتر

 :مدل برازش
سازی معادله ساختاری، ماتریسی بر مبنای  و مدلطرا ی در 

ها  واریانس متغیرهای مشاهده شده و کواریانس میان آن
تشکیل شده و برای برازش مدل ساختاری که از طریق نرم 

های چندی، مدنظر قرار  افزار آموس  اصل آمد، شاخص
 Absolute Fit) مطلق ها شاخص برازش یکی از آن. گرفت

Indices) های یاد شده بر این اصل تکیه  شاخص. باشد می
های  دارند که افزودن هر پارامتر به مدل باعث بهبود شاخص
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ها  معیار برازش در این گروه شاخص. شود برازش مطلق می
در این گروه . های رقیب نیست مقایسه مدل با مدل

داری آن  و معنی ترین شاخص، مقدار کای اسکویر کاربردی
های برازش مورد استفاده ، شاخص  دومین نوع شاخص. است

. هستند (Fit Indices Comparative) برازش تطبیقی
های برازش تطبیقی با مبنا قرار دادن یک یا چند  شاخص

مدل، مدل نظری تدوین شده را با آن مقایسه و نشان 
شود  می دهند که آیا مدل به لحاظ آماری قابل قبول تلقی می

ها ، مقایسه مدل با  یا نه ؟ معیار برازش در این گروه شاخص
های این گروه،  یکی از شاخص. باشد های رقیب می مدل

شاخص برازش هنجار شده با شاخص برازش بنتلر بونت 
/. 09مقدار قابل قبول برای این شاخص دست کم . باشد می

ری دیگ. دهنده برازش خوب است بوده که این مقدار نشان
آن  1شاخص برازش تطبیقی است ،که مقدار نزدیک به 

 . دهنده برازش مطلوب مدل است نشان
های  های برازش مورد استفاده، شاخص سومین نوع شاخص
باشد   می Parsimonous Fit Indices))برازش مقتصد 

های برازش مقتصد در راستای جبران نقطه ضعف  شاخص
های  مقدار شاخصهای برازش مطلق، یعنی بهبود  شاخص

برازش با افزایش پارامتر به مدل بوده و درصدد است این نکته 
را نشان دهد که آیا افزودن هر پارامتری در راستای بهبود 

های برازش مطلق ضروری است؟ از جمله این  شاخص
باشد  ها یکی ریشه میانگین مربعات خطای برآورد می شاخص

از برازش خوب مدل که مقدار نزدیک به صفر بودن آن نشان 
 (.25)دارد 

 

 ها یافته
در بین نمونه انتخابی، بیشترین توزیع فراوانی مربوط به زنان 

 21-6در مورد سابقه کاری افراد با سابقه کار . باشد می%( 57)
را تشکیل %( 48)سال بیشترین درصد جامعه پژوهشی 

دادند و در مورد تحصیلات بیشترین درصد جامعه پژوهش  می
%( 84)رادی با تحصیلات کارشناسی و مدیران اجرایی را اف

 .دادند تشکیل می

بندی مشتری،  های بعد شناسایی و اولویت در بین مؤلفه
( 1/3)اهمیت دادن به شناسایی مشتری دارای بیشترین امتیاز 

و کسب اطلاعات در مورد مشتریان جدید دارای کمترین 
ذب مشتری، توجه های بعد ج در بین مؤلفه. است( 6/2) امتیاز

( 0/2)به تنوع خدمات برای جذب بیمار دارای بیشترین امتیاز 
و وجود استراتژی برای جذب مشتریان جدید و نگهداشتن 

های   در بین مؤلفه. است( 6/2)ها دارای کمترین امتیاز  آن
تعامل با مشتری، نحوه برخورد کادر پزشکی با بیماران دارای 

تباط با بیماران در خارج از بیمارستان و ار (0/2)بیشترین امتیاز 
 .است  (4/2) و در ساعات غیر اداری، دارای کمترین امتیاز

آزمایشگاه )های تنوع خدمات، تنوع خدمات  در بین مؤلفه
های گوناگون دارای  و تخصص....( رادیولوژی و مجهز،

و اطلاع از نوع خدمات سایر ( 2/3)بیشترین امتیاز 
 . است( 7/2)کمترین امتیاز ی اها دار بیمارستان

مشخص برای  دازنا چشم های  فظ مشتری، در بین مؤلفه
و تلاش ( 8/2) فظ و نگهداری بیمار دارای بیشترین امتیاز 
 .است ( 6/2)برای  فظ مشتریان موجود دارای کمترین امتیاز 

های بعد رضایت مشتری، وجود مدیریت شکایت  در بین مؤلفه
و اندازه گیری ( 1/3)رای بیشترین امتیاز بیمار در بیمارستان دا

( 8/2)رضایت مشتریان به طور منظم دارای کمترین امتیاز
های اعتماد و وفاداری در میان گذاشتن  در بین مؤلفه.است 

بیماران و سایر )مشتریان  .....(مالی و)مسایل و مشکلات 
 و وفاداری( 3)با کادر درمانی دارای بیشترین امتیاز ( مشتریان 

ها در صورت وجود  ها به سایر بیمارستان بیماران و مراجعه آن
 (.1جدول )است ( 8/2)شرایط بهتر دارای کمترین امتیاز 

شود در بعد وظایف  مشاهده مییک طور که در جدول  همان
مدیریت ارتباط با مشتری تنوع خدمات دارای بیشترین امتیاز 

. باشد می( 7/2) و تعامل با مشتری دارای کمترین امتیاز (0/2)
وری دارای  بهره)در بعد آثار مدیریت ارتباط با مشتری 

و  فظ مشتری دارای کمترین امتیاز ( 2/3)بیشترین امتیاز 
وری دارای  در بین ابعاد مدل نهایی بهره. باشد می( 7/2)

و تعامل با مشتری و  فظ مشتری ( 2/3)بیشترین امتیاز 
 .باشد می( 7/2)دارای کمترین امتیاز 
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وری تخت دارای  وری، بهره های بعد بهره در بین مؤلفه
( 3)وکاهش هزینه دارای کمترین امتیاز ( 5/3)بیشترین امتیاز 

ها افزایش درآمد، دارای بیشترین وزن  در بین این مؤلفه. است
وری از تخت و کاهش  رگرسیونی یا میزان تأثیر بوده و بهره
 (. 1شکل )است هزینه دارای کمترین میزان تأثیر بوده 

که در مدل نهایی میزان تأثیر هر یک از ابعاد  برای بررسی این
چگونه است از روش مدل معادلات ساختاری بهره گرفته شد 
که در میان وظایف مدیریت ارتباط با مشتری میزان تأثیر 

 :ها به شرح زیر است لفهؤم
( 57/9)جذب مشتری ( 74/9)بندی مشتری  شناسایی و اولویت 
 فظ مشتری (84/9)تنوع خدمات( 76/9)مل با مشتریتعا
(75/9.) 

و در میان آثار مدیریت ارتباط با مشتری میزان تاثیر مولفه ها به 
 :شرح زیر است

    (63/9) اعتماد و وفاداری مشتری( 60/9)رضایت مشتری 
 .(49/9)بهره وری 
شود در مدل یک  طور که در جدول فوق مشاهده می همان

مقدار کای . دار است اول مقدار کای اسکور معنیعاملی مرتبه 
مقادیر شاخص . است ( 2-3بین)اسکور نسبی بسیار خوب 

به عنوان مقادیر قابل قبول تفسیر ( 09/9بالاتر از )تطبیقی 
های برازش هنجارشده مقتصد  برای شاخص. شود می
(parsimony normed of fit index ) و برازش تطبیقی

چون ( parsimony comparative fit index)مقتصد 
و شاخص . است  ،قابل قبول تفسیر می شود  5/9بالاتر از 

 Root Mean)ریشه دوم میانگین مربعات باقی مانده 

Square Error of Approximation ) مقادیر نزدیک
در نهایت این مدل را . برای آن قابل قبول است 95/9
 .توان قابل قبول دانست می
 

 توصیفی متغیرهای وظایف و آثار مدیریت ارتباط با مشتریآمار . 1جدول 

 میانگین ابعاد ردیف

ی
ط با مشتر

ت ارتبا
دیری

ف م
وظای

 

شناسایی و 

بندی  اولویت

 مشتری

 ‌9/380/8اهمیت‌دادن‌به‌شناسایی‌مشتریان‌جدید

 ‌6/29/8کسب‌اطلاعات‌در‌مورد‌مشتریان‌جدید

 ‌6/290/8شناسایی‌مشتریان‌خیر‌و‌نیکوکار

 ‌9/208/8ارزیابی‌و‌اولویت‌بندی‌مشتریان

 ‌0/299/8توجه‌به‌مسائل‌مالی‌در‌ارزیابی‌و‌اولویت‌بندی‌مشتریان

 ‌8/202/8مشتریان‌‌نیاز‌سنجی‌بیماران‌و‌پالایش‌اطلاعات‌مرتبط‌با‌

 ‌0/299/8(‌نیازسنجی‌بیمار)دریافت‌اطلاعات‌از‌مشتریان‌در‌مورد‌نیازهای‌آنان‌

 ب مشتریجذ

 ‌9/287/8وجود‌برنامه‌و‌تفکر‌جذب‌مشتریان‌موجود

 ‌8/293/8فکر‌جذب‌مشتریان‌جدید‌

 ‌9/206/8توجه‌به‌تنوع‌خدمات‌برای‌جذب‌مشتریان‌

 ‌6/293/8وجود‌استراتژی‌ای‌برای‌جذب‌مشتریان‌جدید‌و‌نگهداشتن‌آنها‌

 ‌9/26/9برای‌جذب‌بیمار‌(‌تمیز‌ظاهر‌آراسته،‌مرتب،‌منظم‌و)وجود‌آرایش‌فضای‌مناسب‌

 ‌8/293/8توجه‌به‌مسائل‌مالی‌در‌جذب‌مشتریان‌جدید‌

 تعامل با مشتری

 ‌6/290/8های‌آنان‌‌برگزاری‌جلسات‌سالیانه‌با‌مشتریان‌،‌و‌شنیدن‌صحبت

 ‌0/298/8آموزش‌کادر‌درمانی‌در‌مورد‌نحوه‌تعامل‌با‌مشتریان‌

 ‌4/203/8از‌بیمارستان‌و‌در‌ساعات‌غیر‌اداری‌‌‌ارتباط‌با‌مشتریان‌در‌خارج
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 ‌9/296/8(تعامل‌با‌بیمار‌)کادر‌پزشکی‌با‌بیماران‌‌برخورد‌مشتاقانه‌و‌محترمانه

 ‌‌8/293/8دیدگاه‌مشتریانتوجه‌و‌اهمیت‌به‌

‌ارایه‌تصویر‌مثبتی‌از‌بیمارستان‌و‌خدمات‌توسط‌کادر‌درمانی‌در‌تعامل‌با‌بیمار‌
0/208/8 

 تنوع خدمات

و‌تخصص‌های‌....(‌آزمایشگاه‌مجهز‌،رادیولوژی‌و)تنوع‌خدمات

‌گوناگون‌‌‌
2/388/8 

 ‌9/288/8(‌‌حداقل‌زمان‌ممکن‌خدمات)ارایه‌خدمت‌به‌موقع‌و‌در‌زمان‌مناسب‌

 ‌‌0/299/8مشاوره‌ای‌برای‌بیماران‌خدمات‌‌ارایه

 ‌8/204/8ارایه‌خدمات‌جدید‌

 ‌8/299/8خدمات‌سایر‌بیمارستان‌ها‌،‌در‌خصوص‌متناسب‌سازی‌خدمات‌اطلاع‌از‌نوع‌

 ‌9/289/8(‌مشتریان‌)بیماران‌خدمات‌بر‌اساس‌نیازها‌و‌انتظارات‌ارایه‌

 ‌8/207/8در‌ارایه‌خدمات‌‌(‌‌بیمه‌ها)توجه‌به‌سهم‌پرداختی‌مناسب‌بیمار

 ‌8/280/8توجه‌به‌کیفیت‌خدمات‌در‌ارایه‌خدمات‌

اثار
 

ی
ط با مشتر

ت ارتبا
دیری

م
‌

 حفظ مشتری

 ‌8/202/8توجه‌به‌تعاملات‌بلندمدت‌با‌مشتریان‌

 ‌6/288/8تلاش‌برای‌حفظ‌مشتریان‌موجود‌

 ‌0/208/8مشخصی‌برای‌حفظ‌و‌نگهداری‌بیمار‌‌دازنچشم‌ا

 رضایت مشتری

 ‌9/298/8میزان‌شکایت‌مشتریان‌از‌خدمات‌ارائه‌شده‌

‌‌374/8ز‌بیمارستان‌مشتریان‌ا‌رضایت‌

‌‌9/374/8وجود‌‌مدیریت‌شکایت‌بیمار‌در‌بیمارستان‌‌

‌‌0/274/8اندازه‌گیری‌منظم‌رضایت‌بیماران‌

اعتماد و وفاداری 

 مشتری

 ‌309/8خود‌با‌کادر‌درمانی‌‌.....(‌مالی‌و)در‌میان‌گذاشتن‌مسائل‌و‌مشکلات‌

‌‌9/209و‌کارکنان‌تا‌چه‌اندازه‌اعتمادمشتریان‌به‌بیمارستان‌

‌‌0/274/8وفاداری‌‌مشتریان‌به‌بیمارستان‌

‌‌0/274/8مراجعه‌بیماران‌به‌دیگر‌بیمارستان‌ها‌در‌صورت‌وجود‌شرایط‌بهتر‌

 وری بهره

 

 ‌332/8ثیر‌بهبود‌ارتباط‌با‌مشتری‌بر‌کاهش‌هزینه‌هاأت

‌‌4/306/8ثیر‌ارتباط‌مناسب‌با‌مشتری‌برافزایش‌درآمد‌أت

‌‌7/374/8ثیر‌بهبود‌ارتباط‌با‌مشتری‌بربهروری‌از‌تختأت

‌‌74/83/3ثیر‌بهبود‌ارتباط‌با‌مشتری‌بر‌اثربخشی‌ارایه‌خدمات‌أت
‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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‌

 های منتخب دانشگاه علوم پزشكی اصفهان  مدیریت ارتباط با مشتری در بین بیمارستان. 1شكل
‌

 ل مدیریت ارتباط با مشتریهای کلی برازش برای مد بررسی شاخص. 1جدول 

 شاخص های کلی برازش

 مقتصد تطبیقی 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
شناسایی و ) وظایف مدیریت ارتباط با مشتریدر این پژوهش 

تعامل با ، تنوع خدمات، بندی مشتری، جذب مشتری اولویت

آثار ر مستقل و به عنوان متغیی( مشتری،  فظ مشتری
اعتماد و وفاداری مشتری،  ( مدیریت ارتباط با مشتری
به عنوان عوامل وابسته تعریف ( بهروری، رضایت مشتری

ها ذکر گردید برازش مدل  طور که در یافته همان شدند،
 .محاسبه گردید و در نهایت مدل قابل قبول بود

صلواتی و همکاران نیز پژوهشی با عنوان بررسی اثرات 
مدیریت دانش بر مدیریت ارتباط با مشتری در بانک رفاه 

انجام دادند و برای تحلیل ( استان کردستان: مطالعه موردی)
ها از تحلیل مسیر و مدل معادلات ساختاری استفاده  داده
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های برازندگی، شاخص  شاخص) نمودند و برازش مدل خود 
را ( شده برازندگی و جذر برآورد واریانس خطای تقریب تعدیل

افزار لیزرل تخمین زدند و دریافتند مدل دارای  با استفاده از نرم
 (.26)باشد  برازش متوسط تاخوب می

هادیزاده مقدم و همکاران نیز پژوهشی با عنوان ارایه مدل 
ت سازی مدیریت ارتباط با مشتری در بانک صادرا توفیق پیاده

استان تهران انجام دادند و جهت دستیابی به مدل مفهومی 
تحقیق از تحلیل عاملی اکتشافی و جهت آزمون صحت مدل 

گیری تحقیق از تحلیل عاملی تأییدی استفاده کردند،  اندازه
نتایج  اصل از تحلیل عاملی تأییدی مبتنی بر وجود رابطه 

عوامل توافق دار بین مدیریت ارتباط با مشتری و  مثبت و معنی
مدیریت ارتباط با مشتری از جمله  مایت مدیریت ارتباطات 

تعامل با مشتری به )که با نتایج پژوهش  اضر ؛( 27)باشد  می
همخوانی ( عنوان یکی از وظایف مدیریت ارتباط با مشتری

دارد، در پژوهش  اضر نیز برای تخمین صحت مدل از تحلیل 
 . عاملی تأییدی استفاده گردید

های بعد  های پژوهش ذکر شد، در بین مؤلفه نچه در یافتهچنا
بندی مشتری، اهمیت دادن به شناسایی  شناسایی و اولویت

مشتری دارای بیشترین امتیاز و کسب اطلاعات در مورد 
این بدان معنی مشتریان جدید دارای کمترین امتیاز است، 

های مورد مطالعه در مورد مشتریان  است که در بیمارستان
 .شود  جدید اطلاعاتی کسب نمی
دهدشتی و همکاران انجام شد، تمرکز در پژوهشی که توسط 

بر مشتریان کلیدی به عنوان یکی از عوامل مؤثر در 
سازی مدیریت ارتباط با مشتری شناخته شده است که  پیاده
بندی مشتریان از  توان آن را با بعد شناسایی و اولویت می

شتری در پژوهش  اضر در ارتباط وظایف مدیریت ارتباط با م
 (.13)دانست 

های بعد جذب مشتری، فکر جذب مشتریان،  در بین مؤلفه
ظاهر آراسته، )توجه به تنوع خدمات، آرایش فضای مناسب 

برای جذب دارای بیشترین امتیاز و وجود ( مرتب، منظم و تمیز
ها دارای  استراتژی برای جذب مشتریان جدید و نگهداشتن آن

های  این بدان معنی است که بیمارستان .ن امتیاز استکمتری

هایی  روش و استراتژیمورد مطالعه تاکنون به دنبال طرا ی 
 . اند برای جذب بیمار و  فظ آن به صورت مشخص نبوده

Mendoza  در پژوهششان به ایجاد (11)و همکارنش
استراتژی جذب بیمار به عنوان یکی از عوامل کلیدی موفقیت 

با سازی مدیریت ارتباط با مشتری اشاره نمودند، که  هدر پیاد
ها  وجود استراتژی برای جذب مشتریان جدید و نگهداشتن آن

که مربوط به بعد جذب مشتری در وظایف مدیریت ارتباط با 
 .باشد، همخوانی دارد در پژوهش  اضر میمشتری 

 

 گیری نتیجه
وان با عندر پژوهش انجام شده توسط دهمرده و همکاران 

عوامل )بندی عوامل مؤثر  شناسایی و رتبه
در فرایند ( فرهنگی،تکنولوژیکی، استراتژیکی وساختاری

نتایج ( CRM)سازی سیستم مدیریت ارتباط با مشتری  پیاده
سازی سیستم مدیریت  تحقیق نشان داد که در فرایند پیاده

ارتباط با مشتری بالاترین امتیاز به عوامل فرهنگی و 
، (12)امتیاز به عوامل ساختاری اختصاص دارند  ترین پایین
چنین در پژوهش انجام شده توسط فضلی و همکاران  هم
ی بین متغیرهای سازمانی که شامل عامل انسانی،  رابطه

باشد با مدیریت ارتباط با مشتری تأیید  ساختار و رهبری می
دهد که  که در پژوهش  اضر نیز نتایج نشان می( 28)گردید 
 .باشند اختاری در مدیریت ارتباط با مشتری مؤثر میعوامل س

های تعامل با مشتری، نحوه برخورد کادر پزشکی  در بین مؤلفه
با بیماران دارای بیشترین امتیاز و ارتباط با بیماران در خارج از 
. بیمارستان و درساعات غیر اداری، دارای کمترین امتیاز است

مورد مطالعه تاکنون به های  دهد که بیمارستان این نشان می
دنبال روشی برای برقراری ارتباط با بیماران در خارج از ساعات 

آموزش کادردرمانی . اند بیمارستان و در ساعات غیراداری نبوده
 Yuanنحوه تعامل با مشتریان در پژوهش در خصوص 

Houng  نیز بیان شده است، که با نتایج ( 19)و همکاران
تعامل با مشتری و وجود استراتژی  پژوهش  اضر از نظر وجود

نحوه برخورد کادر پزشکی با بیماران به عنوان یکی از وظایف 
 .مدیریت ارتباط با مشتری مشابه بوده است 
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آزمایشگاه )های تنوع خدمات، تنوع خدمات  در بین مؤلفه
های گوناگون دارای  و تخصص....( مجهز، رادیولوژی و

ها دارای  خدمات سایر بیمارستان بیشترین امتیاز و اطلاع از نوع
 .کمترین امتیاز است 

کنند که نوآوری  ر یم نیا و همکاران در پژوهش خود ذکر می
 توان به عنوان یکی از عوامل مؤثر بر پذیرش تکنولوژی را نمی

مدیریت ارتباط با مشتری در نظر گرفت ولی در پژوهش  اضر 
رتباط با تنوع خدمات به عنوان یکی از وظایف مدیریت ا

های تنوع خدمات، تنوع  باشد و در بین مؤلفه مشتری می
های  و تخصص....( رادیولوژی وآزمایشگاه ، مجهر )خدمات 

 .(0)باشد  گوناگون دارای بیشترین امتیاز می
مشخصی برای  دازنا چشم های  فظ مشتری، در بین مؤلفه

 فظ و نگهداری بیمار دارای بیشترین امتیاز و تلاش برای 
فظ مشتریان موجود دارای کمترین امتیاز است که نشان  
آوری  های مورد مطالعه کمتر به جمع دهد در بیمارستان می

اند و تاکنون به  ها پرداخته اطلاعات در مورد سایر بیمارستان
اند در بین  دنبال روشی برای  فظ مشتریان موجود نبوده

بیمار در های بعد رضایت مشتری، وجود مدیریت شکایت  مؤلفه
گیری رضایت  بیمارستان دارای بیشترین امتیاز و اندازه
ی  در مطالعه. مشتریان به طور منظم دارای کمترین امتیاز است

دهد که بین  های تحقیق نشان می رودساز و همکاران یافته
ای وجود  مدیریت ارتباط با مشتری و رضایت مشتری رابطه

رضایت مشتری به  که با نتایج پژوهش  اضر که( 17)ندارد 
باشد،  عنوان یکی از آثار مدیریت ارتباط با مشتری می

 .همخوانی ندارد
های اعتماد و وفاداری در میان گذاشتن مسایل و  در بین مؤلفه
با ( بیماران و سایر مشتریان)مشتریان .....( مالی و)مشکلات 

کادر درمانی دارای بیشترین امتیاز و وفاداری بیماران و مراجعه 
ها در صورت وجود شرایط بهتر دارای  ها به سایر بیمارستان نآ

های مورد  دهد که بیمارستان کمترین امتیاز است، این نشان می
مطالعه تاکنون به دنبال روشی برای افزایش وفاداری بیماران 

اند، متغیرهای انتظارات مشتری، کیفیت ادراک شده،  نبوده
مشتری و عملکرد رضایت مشتری، شکایت مشتری، وفاداری 

و  (6)مدیریت ارتباط با مشتری در پژوهش سیدی و همکاران 
و همکاران نیز  Mithasمتغیر رضایت مشتری در مطالعه 

بیان شده است که از این نظر با پژوهش  اضر مشابه ( 15)
 .بوده است

وری تخت دارای  وری، بهره های بعد بهره در بین مؤلفه
در . دارای کمترین امتیاز است بیشترین امتیاز و کاهش هزینه

ها افزایش درآمد، دارای بیشترین وزن  بین این مؤلفه
وری تخت و کاهش  رگرسیونی یا میزان تأثیر بوده و بهره

نتایج پژوهش . هزینه دارای کمترین میزان تأثیر بوده است
 اضر با پژوهش انجام شده توسط کرامتی و همکاران با 

های ایرانی  تری در سازمانعنوان مدیریت ارتباط با مش
در پژوهش انجام شده توسط کرامتی و . همخوانی داشت

های مورد  از سازمان% 59همکاران نتایج پژوهش نشان داد که 
سازی سیستم مدیریت ارتباط  بررسی در پژوهش، پس از پیاده

ترین مزایای سیستم  مندی از مهم با مشتری قادر به بهره
ها و  ایی فرایندها، کاهش هزینهمذکور از جمله افزایش کار

در (. 13)اند  بهبود و نوآوری در محصولات و خدماتشان بوده
پژوهش  اضر نیز افزایش درآمد، دارای بیشترین وزن 

وری تخت و کاهش  رگرسیونی یا میزان تأثیر بوده و بهره
 .هزینه دارای کمترین میزان تأثیر بوده است 

اط مؤثرتری با مشتریان خود هر اندازه یک سازمان بتواند ارتب
تری جهت ارایه خدمات و  های بیش برقرار نماید، فرصت

، (6)محصولات بیشتر به آن مشتریان را کسب خواهد نمود 
های خدمات بهداشتی و درمانی باید تمام تلاش خود را  سازمان

یکی از . به کار گیرند تا بتوانند در بازار رقابت باقی بمانند
ها در این جهت کمک  ه به این سازمانهایی ک استراتژی

از این رو ( . 20)کند، مدیریت ارتباط با مشتریان است  می
و چارچوبی برای مدیریت ارتباط با  ایجاد و تدوین استراتژی
 .رسد های امروز ضروری به نظر می مشتری در بیمارستان

 

 پیشنهادات
برای اجرای مؤثر برنامه مدیریت ارتباط با مشتری در  -

 :گردد ها پیشنهادات زیر ارایه می ارستانبیم
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ریزی برنامه  ها بایستی قبل از اجرا و برنامه بیمارستان -
مدیریت ارتباط با مشتری به فکر جذب بودجه کافی 

 .برای اجرای آن باشند

ها بایستی افرادی مشخص با وظیفه  بیمارستان -
مشخص را برای برنامه مدیریت ارتباط با مشتری 

 . معین نمایند

ها برای اجرای رسمی مدیریت ارتباط با  بیمارستان -
مشتری بایستی میزان آمادگی خود را بررسی نمایند، 
این آمادگی از ابعاد مختلف بایستی صورت گیرد از 

منابع مالی، منابع انسانی،  مایت مدیریت، : جمله
 ....تمایل کارکنان و

) های مختلف بیمارستان  همکاری مشترک در بخش -
بایستی مد نظر قرار ( ای های بین  رفه هتشکیل گرو

 .گیرد

مدیریت عالی بیمارستان بایستی تعهد کافی برای  -
 .اجرای مدیریت ارتباط با مشتری داشته باشد

 

 

 

 :پیشنهادات پژوهشی
های  تعیین منابع جذب بودجه برای استقرار برنامه -

 مدیریت ارتباط با مشتری  
 مشتری  های مدیریت ارتباط با تدوین استراتژی -
تدوین برنامه استراتژیک و عملیاتی مدیریت ارتباط با  -

 مشتری  
های ایران از نظر  ارزیابی وضعیت موجود بیمارستان -

 مدیریت ارتباط با مشتری

بررسی رابطه بین رضایت بیمار، مدیریت کیفیت و  -
 های مدیریت ارتباط با مشتری استقرار برنامه

 

 تشکر و قدردانی
های مورد مطالعه در  کارکنان بیمارستان وسیله از کلیه بدین

شهر اصفهان تشکر نموده که با وجود بارکاری بالا در 
ها را  نامه بیمارستان، صبر و  وصله به خرج داده و پرسش

 .تکمیل نمودند
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Abstract 

Background: Introduction: 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 in Esfahan, that sampling was carried out by randomized stratified method. Tools for data 

collection were researcher questionnaire of communication with customers management whose validity 

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

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

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

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

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

and customer maintenance have 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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