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درمانی )مورد  -گری کیفیت خدمات بهداشتیرابطه پذیرش رایانش ابری بر مدیریت ارتباط با مشتری با میانجی

 های آموزشی اهواز(انمطالعه: بیمارست

 

  2نیکابادی محسن شفیعی،  1مدینه نادری

 
 

  چكيده
 های عملیاتیو کاهش هزینهدرمانی و تسهیل مراقبت از بیماران  -بهداشتیخدمات کیفیت  جهت ارتقای و ضروری یک استراتژی مهم، در صنعت سلامت پذیرش رایانش ابری مقدمه:

رابطه پذیرش رایانش حاضر با هدف بررسی  پژوهش .باشدمی CRM (Customer Relationship Management)و عملی تأثیرگذار در بهبود مدیریت ارتباط با مشتری  بیمارستان

 .درمانی انجام شد -کیفیت خدمات بهداشتی با نقش میانجی CRMابری بر 

 و به صورت Morganاساس جدول  که بربود  آموزشی شهر اهواز بیمارستان 6کارکنان  هیکلمتشکل از جامعه آماری  همبستگی و -این مطالعه از نوع توصیفی در :بررسيروش 

نامه پرسشاز  CRMبرای نامه استاندارد سرکلزایی جوان، از پرسش ابری رایانش برای متغیر پذیرشها داده آورینفر به عنوان نمونه انتخاب شدند. جهت جمع 306 ای،سهمیه یتصادف

نامه با و همکاران استفاده گردید. روایی و پایایی پرسش Buyukozkanو و همکاران  Parasuramanنامه یعقوبی و همکاران و به منظور بررسی کیفیت خدمات درمانی از پرسش

 .مورد بررسی قرار گرفت Cronbach's alphaاستفاده از ارزیابی و اظهار نظر متخصصان و ضریب 

داری رابطه معنی CRMو بین کیفیت خدمات درمانی و  CRMدرمانی داشت. بین پذیرش رایانش ابری و  -داری بر کیفیت خدمات بهداشتیپذیرش رایانش ابری تأثیر معنی ها:يافته

 .ار گرفت، مورد تأیید قرCRMمشاهده شد. همچنین، کیفیت خدمات درمانی به عنوان نقش میانجی بین پذیرش رایانش ابری و 

ها از طریق های آموزشی شهر اهواز شده است. بیمارستاندرمانی در بیمارستان -به کارگیری رایانش ابری به طور مستقیم، منجر به ارتقا و بهبود کیفیت خدمات بهداشتی گيري:نتيجه

 .تر خدمات دست یابندریزی مؤثرتر و ارایه با کیفیتمنظور تسهیل برنامهتوانند به اطلاعات مربوط به هر یک از بیماران به آوری رایانش ابری، میبه کارگیری فن

 رایانش ابری؛ مدیریت؛ ارتباط با مشتری؛ کیفیت خدمات درمانی هاي کليدي:واژه
 

سازی آن جهت دسترسی آسان و سریع به اطلاعات گیری از قابلیت پذیرش رایانش ابری و پیادهصنعت سلامت خدمات درمانی با بهرهبا توجه به نتایج پژوهش حاضر،  پيام کليدي:

توسط رایانش ابری  و مراقبتی بیمار سلامتی درمانی بیماران، تأثیرات مهمی در پیشرفت عملکرد بیمارستان آموزشی شهر اهواز در راستای درمان بیماران فراهم کرده و همچنین، شرایط

 .رسانده است کارکنان درمانی در زمان مناسب به

 
 15/7/1400: انتشارتاریخ  14/7/1400 پذیرش مقاله: 31/4/1400 مقاله: دریافت
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 مقدمه
تکنولوژی جدیدی است که به  آوری وفن (Cloud Computingرایانش ابری )

های بهداشتی و درمانی را به خود ها و سیستمتازگی توجه بسیاری از بیمارستان
های زیادی در عرصه کیفیت خدمات درمانی پیش ها و مزیتجلب کرده و قابلیت

و  یافزارسختخدمات ه یرایانش ابری با اراروی صنعت سلامت قرار داده است. 
فراهم کردن بستر اینترنت با  ،و همچنیندارد  کاربردصورت نامحدود  به یافزارنرم

پذیری در مقابل ها و افزایش انعطافکاهش هزینهه خدمات سازمانی، یجهت ارا
در صنعت  ابری آوریفن استفاده از(. 1تغییرات و خلق نوآوری تأثیر بسزایی دارد )

بهداشتی و مراقبتی ات خدمکیفیت افزایش جهت  یاستراتژی مهم درمانی، سلامت
ها برای ایجاد مزیت سازمان .باشدمی بیمارستان های عملیاتیو کاهش هزینه

های ابری هستند آوریرقابتی و همچنین، تضمین بقای سازمانی خود، نیازمند فن
 (.2شود )های سازمانی میها و افزایش کارایی سیستمکه منجر به کاهش هزینه

فراهم کردن دسترسی آسان بر مبنای تقاضاهای  ابری، مدلی جهت رایانش
ای از منابع مشترك رایانشی قابل تنظیم )به عنوان ای کاربر به مجموعهشبکه

های کاربردی خدمات و سازی، برنامهها، سرورها، فضاهای ذخیرهمثال شبکه
 تواند با حداقل نیاز به مدیریت منابع ها( اشاره نمود که این دسترسی میسرویس

 
 

 
 
 
 
 

 .مستقل بدون حمایت مالی و سازمانی است قیمقاله حاصل تحق
، دانشکده اقتصاد، مدیریت گروه مدیریتصنعتی،  مدیریتدانشجوی کارشناسی ارشد،  -1

 سمنان، سمنان، ایراندانشگاه و علوم اداری، 

، دانشکده اقتصاد، مدیریت و علوم اداری، ، گروه مدیریتصنعتی دانشیار، مدیریت -2

 ایران سمنان، سمنان، دانشگاه

، ، گروه مدیریتصنعتی دانشیار، مدیریت؛ نیکابادی یعیمحسن شف طرف مکاتبه: نويسنده
 ایران سمنان، سمنان، دانشکده اقتصاد، مدیریت و علوم اداری، دانشگاه

Email: shafiei@semnan.ac.ir 
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 به رایانش ابری(. بنابراین، 3کننده خدمت آزاد گردد )یا نیاز به دخالت مستقیم فراهم
تواند مزایای می ،اینترنتی و راهکارهای جدید آوری جدید با زیرساختعنوان یك فن

 (.4) داشته باشد دنبالصورت الکترونیك به  ه خدمات بهیتوجهی را در ارا قابل
های متأثر از رایانش ابری، کیفیت خدمات در پژوهش حاضر، یکی از مؤلفه

کیفیت خدمات در باشد. ( میHealthcare Services Qualityدرمانی )
است. امروزه همگام با پیشرفت تکنولوژی  مهم و ضرورییك عنصر  ،هابیمارستان

کننده خدمت یا کالا افزایش ها به عنوان مشتریان دریافتصنعت، انتظارات انسان و
ها در گرو همگام شدن با توان گفت که پیشرفت سازمانمی ،رواز این .یافته است

ها است. اساساً در نیازهای در حال تغییر مشتریان و موفقیت در جلب رضایت آن
ه بهترین کیفیت خدمات یها درصورتی که توانایی ارای رقابتی، سازمانایك فض

(. در مطالعه حاضر، کیفیت 5) بمانندتوانند برقرار به مشتریان خود را داشته باشد، می
خدمات درمانی به عنوان نقش میانجی در نظر گرفته شد و قلمرو مکانی تحقیق 

دهنده خدمات  هیاصلی ارا عنصر هابود و این بیمارستان های اهوازدر بیمارستان
و سنجش میزان  بیمارانارزیابی کیفیت خدمات  درمانی هستند که به -بهداشتی

نیاز دارند. بنابراین، سنجش متغیر کیفیت خدمات درمانی به عنوان ران رضایت بیما
 میانجی در نظر گرفته شده است.

 یکی از مسایل مهمی که تأثیر بسزایی در صنعت سلامت و تکنولوژی 
  CRMتوان به آن توجه کرد، مدیریت ارتباط با مشتری ابری دارد و می

(Customer Relationship Management) آنچه که امروز برای سیستم . است
آفریند، ایجاد ارتباط مستمر با مشتری است و بهداشت و درمان ارزش می

مشتریان تمام عمر  هایی هستند که قادر هستندهای موفق تنها سازمانسازمان
 و برای خود ایجاد کنند و رسالت پاسخگویی به مشتریان را در کمترین زمان

هایی که به بهترین کیفیت و کمترین هزینه به انجام برسانند. یکی از استراتژی
(. تعریف 6) کند، ایجاد ارتباط مستمر با مشتری استها کمك میاین سازمان

CRM  خدمات ارایه و  یانبا مشتر ایجاد ارتباط ی و فعالیت مهم جهتاستراتژبه
در پژوهش خود،  همکاران و Kale(. 7، 8کند )اشاره می هابخش به آنتیرضا

CRM به عنوان یك ادغام فروش، بازاریابی و خدمات هماهنگ تعریف کردند را 
یك سیستم اطلاعاتی یکپارچه است که  CRMشود . به طور کلی، گفته می(9)

 . شودها استفاده میریزی و ارایه خدمات به مشتریان در سازمانبرای برنامه

کند تا در زمان مناسب، خدمات را به ها پشتیبانی میاز سازمان CRMسیستم 
 آنمشتریان ارایه دهند و با ایجاد ارتباط با هر یك از مشتریان ارزشمند، اطلاعات 

کنند. بر اساس این اطلاعات، این سازمان قادر است انواع معاملات، را دریافت می
 (. 10ای را یکپارچه کند )ای رسانهها، فرایندسازی سفارش و کاربردهخدمات، برنامه

 رایانش آوریفن داد که آبادی و همکاران نشاننتایج مطالعه اسلامی مهدی
 تأثیرگذاری و رابطه یزد، فولاد صنایع الکترونیك ارتباطات خدمات توسعه با ابری

 و همکاران مشخص گردید که Kamalizeniدر نتایج تحقیق  .(4دارد ) مثبتی
کیفیت خدمات اطلاعاتی و عملکرد به طور مستقیم بر رضایت مشتری و محاسبه 
ابری تأثیر مثبتی دارد. همچنین، رایانش ابری و کیفیت خدمات با واسطه رضایت 

 Panjaitanو  Panjaitan(. نتایج پژوهش 11و اعتماد مورد تأیید قرار گرفته است )
 همچنین، دارد و مشتری رضایت بر یتوجه قابل تأثیر خدمات، کیفیت که داد نشان

 تأثیر CRM دارد و مشتری وفاداری بر توجهی قابل تأثیر کامل، کیفیت با خدمات
و در اخر  مشتری وفاداری بر تأثیر مثبتی CRM و مشتری رضایت در بسزایی
 .(12داشته است ) تأثیر مشتری وفاداری بر توجهی قابل طور به مشتری رضایت

 در هاهمراه با عاملمدل مفهومی مطالعه، و پیشینه مطالب بیان شده با توجه به 
در تحقیق حاضر سعی شد به طریق روشمند و علمی به این ارایه گردید.  1شکل 

گری کیفیت خدمات سؤال پاسخ داده شود که آیا پذیرش رایانش ابری با میانجی
 شود؟شهر اهواز میهای آموزشی در بیمارستان CRMدرمانی، باعث بهبود مدیریت 

 

 روش بررسی
بیمارستان  6همبستگی و جامعه آماری آن شامل  -این مطالعه از نوع توصیفی

کارکنان واحدهای انفورماتیك، مدیریت، )متشکل از کلیه آموزشی شهر اهواز 
مدیریت پرستاری، اسناد پزشکی، پذیرش، ترخیص، تهیه اسناد بیمه، سرپرستان و 

نفر  1500ها( و در مجموع، تری و سرپایی و پاراکلینیكهای بسکارشناسان بخش
نفر تعیین  306، تعداد Morganبرای تعیین حجم نمونه با استفاده جدول بود. 

ای انتخاب شدند. به این سهمیه -تصادفیگیری ها به روش نمونهنمونهگردید. 
اهواز قرار های آموزشی شهر ها در اختیار کارکنان بیمارستاننامهترتیب، پرسش
 1ها درخواست شد که به سؤالات با دقت پاسخ دهند. در جدول گرفت و از آن

 تعداد کل جامعه و نمونه آماری ارایه شده است. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 : مدل مفهومی تحقیق1شکل 

رایانش پذیرش 
 یابر

کیفیت خدمات 
 درمانی -بهداشتی

مدیریت ارتباط با 
 مشتری

 وفاداری مشتری

 مشتری رضایت

 مشتری جذب

 مشتری ارزش مورد انتظار

 مشتری حفظ

 تأثیر ریسك

 سودمندی

 سهولت استفاده

 سازگاری

 هنجارهای ذهنی

 همدلی محسوس بودن قابلیت اطمینان تضمین پاسخگویی
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 هاجامعه آماری و تعداد نمونه: 1جدول 

 تعداد نمونه تعداد کل مارستانینام ب
 نفر 65 نفر 320 گلستان

 نفر 69 نفر 340 امام خمینی
 نفر 45 نفر 220 رازی
 نفر 52 نفر 250 ابوذر

 نفر 35 نفر 170 طالقانی
 نفر 40 نفر 200 بقایی

 نفر 306 نفر 1500 کل

 
لزایی نامه استاندارد سرگاز پرسش ابری، به منظور سنجش متغیر رایانش

نامه یعقوبی و همکاران و برای سنجش از پرسش CRMجهت سنجش جوان، 
 Buyukozkanو و همکاران  Parasuramanنامه کیفیت خدمات درمانی از پرسش

یف لیکرت شد. طیف سؤالات مثبت برای متغیرها به صورت طاستفاده  و همکاران
، مخالفم: نمره 3نظر: نمره ، بی4، موافقم: نمره 5ای )کاملاً موافقم: نمره پنج درجه

اصلی به عنوان  عامل از سه متغیر 15( امتیازبندی شد. 1، کاملاً مخالفم: نمره 2
مدلی، ه»عامل شامل  5شاخص انتخاب گردید. متغیر کیفیت خدمات درمانی با 

 با  CRM متغیر ،«اطمینان خدمات و قابلیت تضمین، پاسخگویی، ملموس بودن
 ارانتظ مورد مشتری، ارزش مشتری، وفاداری مشتری، رضایت حفظ»عامل  5

 ولتسه سودمندی،» عامل 5با  رایانش ابریپذیرش و  «مشتری مشتری و جذب
 گرفت.  مورد سنجش قرار «ذهنی هنجارهای و ریسك تأثیر سازگاری، استفاده،

های هر در مطالعه حاضر، روش تحلیل عاملی تأییدی جهت بررسی مؤلفه
رخواسته از بسازه مورد استفاده قرار گرفت تا بررسی شود کدام یك از متغیرها 

ماند یا خیر؟ پس از اجرای روش تحلیل ادبیات تحقیق است و در داخل ان سازه می
ها و بارهای عاملی با استفاده از روش تأییدی ه آزمون سازهعاملی تأییدی، اقدام ب

شد. جهت اجرای  استفاده 24نسخه  Amosافزار گردید که به این منظور، از نرم
رزیابی عامل تدوین گردید. جهت ا 44نامه بر اساس روش تحلیل عاملی، پرسش

یریت صنعتی قرار نامه مورد نظر در اختیار استاد محترم گروه مدروایی ابزار، پرسش
ی محتوایی نامه تأیید شد. روایگرفت که بعد از کسب نقطه نظرات، روایی پرسش

نفر  40ظرات ننامه با استفاده از نظر متخصص و روایی صوری با استفاده از پرسش
ییدی از جامعه آماری مورد سنجش قرار گرفت. سپس از روش تحلیل عامل تأ

ضریب  ازجهت سنجش پایایی دید. همچنین، جهت سنجش روایی سازه استفاده گر
Cronbach's alpha (90 استفاده شد )لی تمامی و میزان بارهای عام درصد به بالا

به دست آمد. کلیه ملاحظات اخلاقی مرتبط با  70/0ها بالاتر از گویه
 ها و نگارش مقاله رعایت شد.کنندگان، گزارش یافتهمشارکت

 

 هایافته
 .است آمده 2شناختی در جدول مربوط به فراوانی متغیرهای جمعیتنتایج اطلاعات 

 شاخصداری ماتریس همبستگی از جهت اطمینان از کفایت نمونه و معنی
KMO (Kaiser-Mayer-Olkin ) درصد( استفاده  60( )بالاتر از 901/0)برابر با

  کند.توان گفت که تعداد نمونه برای تحلیل عاملی کفایت میگردید و می
، P < 001/0درصد ) 5با مقدار کمتر از  Bartlett'sداری آزمون سطح معنی

358/4438  =2 = ناسایی ش( نشان داد که تحلیل عاملی برای 71، درجه آزادی
 باشد.مدل عاملی مناسب می

 شناختیهای جمعیتحسب ویژگی توزیع فراوانی آماری بر: 2جدول 

 تعداد )درصد(  متغیر
 36( 7/11) و کمتردیپلم  تحصیلات

 39( 8/12) کاردانی
 161( 3/52) کارشناسی

 70( 9/22) کارشناسی ارشد و بالاتر
 42( 7/13) 5تا  3 سابقه خدمت )سال(

 47( 4/15) 8تا  5
 80( 1/26) 10تا  8
 63( 6/20) 15تا  10

 74( 2/24) 15بیش از 
 مدت استفاده از رایانش 

 ابری )سال(
 83( 1/27) 1کمتر از 

 89( 1/29) 3تا  1
 52( 0/17) 5تا  3

 82( 8/26) 5بیش از 

 
ها داده راین،بناب بود.درصد  5از الاتر بتمامی متغیرها  دارینتایج سطح معنی

نامه تحقیق در پرسش بودن نرمال نتایج آزمون هستند. از توزیع نرمال برخوردار
 ارایه شده است. 3جدول 

 

 نامهنرمال بودن پرسشآزمون : 3جدول 

-P Shapiroمقدار  ریمتغ
Wilk 

Kolmogorov-
Smirnov 

 10/0 94/0 280/0 پذیرش رایانش ابری
 11/0 95/0 340/0 کیفیت خدمات درمانی

 CRM 530/0 96/0 07/0مدیریت 
CRM: Customer Relationship Management 

 
نی بر مبتمعادلات ساختاری جهت بررسی فرضیات در مطالعه حاضر، از مدل 

اختاری برای استفاده شد، اما قبل از استناد مدل س Amosافزار کواریانس در نرم
ابق نتایج مطها، از مناسب بودن برازش مدل اطمینان حاصل گردید. آزمون فرضیه

ز برازش اکه حکایت  قرار داشت یقبول های برازش در دامنه قابلشاخص، 4جدول 
ی آشکار که متغیرها بدین معنید؛ گیری پژوهش دارمدل اندازهمناسب و مطلوب 

دل م 2. در شکل گیری کنندتوانند متغیرهای پنهان را اندازهخوبی می به
 گیری تحقیق و نتایج مربوط به فرضیه ارایه شده است.اندازه

 

 گیریهای برازش مدل اندازهشاخص: 4جدول 

 برازش قابل قبول مدل  شاخص
GFI 97/0  1نزدیك به 

AGFI 95/0  1نزدیك به 
NFI 94/0 درصد 90 از بالاتر 
CFI 98/0 درصد 90 از بالاتر 
IFI 91/0 درصد 90 از بالاتر 

RMSEA 07/0 درصد 8 از کمتر 
GFI: Goodness of Fit Index; AGFI: Adjusted Goodness of Fit 

Index; NFI: Normed Fit Index; CFI: comparative Fit Index; IFI: 

Incremental Fit Index; RMSEA: Root Mean Square Error of 

Approximation 
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 گیری در حالت استانداردمدل اندازه: 2شکل 

 
از  ،های پژوهشمنظور ارزیابی مدل مفهومی تدوین شده و آزمون فرضیه به

پژوهش  سازی معادلات ساختاری استفاده شد و ارتباط بین متغیرهایروش مدل
 ارایه شده است. 5ها در جدول نتایج تحلیل داده .مورد ارزیابی قرار گرفت

 

 بحث
نتایج پژوهش حاضر نشان داد که نقش میانجی کیفیت خدمات درمانی در رابطه 

توان گفت مورد تأیید قرار گرفت. بنابراین، می CRMبین پذیرش رایانش ابری و 
گیری از قابلیت پذیرش رایانش ابری و که کیفیت خدمات درمانی با بهره

انی بیماران، تأثیرات سازی آن جهت دسترسی آسان و سریع به اطلاعات درمپیاده
مهمی در پیشرفت عملکرد بیمارستان آموزشی شهر اهواز در راستای درمان بیماران 

توسط محاسبات ابری در  و مراقبتی بیمار سلامتی فراهم کرده و همچنین، شرایط
در مطالعه  و همکاران Raoشده است. رسانده  کارکنان درمانی زمان مناسب به

خود اشاره کردند که به کارگیری تکنولوژی رایانش ابری به همراه زیرساخت 
ها و اینترنتی، دسترسی پزشکان و کارکنان کادر خدمات درمانی را به تمام داده

(. بنابراین، 13)اطلاعات پزشکی و درمانی در هر زمان و مکان فراهم کرده است 
و  Kamalizeniو  (14) و همکاران Dangیقات های تحقنتایج این فرضیه با یافته

 و همکاران عنوان کردند که خدمات Dang( همخوانی داشت. 11همکاران )
 تحلیل و تجزیه و افزارنرم شبکه، داده، هایپایگاه مانند سرورها،)محاسبات ابری 

های رایانش ابری در استقرار مدل با شود ومی ارایه اینترنت طریق از ها(داده

اطلاعاتی بیشتر  پذیری منابعپذیری و مقیاسانعطاف تر،ارایه خدمات سریع راستای
است و منجر  پذیرامکان مناسب زمان پردازش رایانش ابری در شود. بنابراین،می

های و توانایی دسترسی به داده هاکاهش هزینه و هاداده خصوصی به بهبود حریم
شود. کان و زمان به طور شفاف میهای مشترك در همه مپزشکی و زیرساخت

پذیرش رایانش ابری در سطح بیمارستان نیز باعث بهبود ایمنی بیمار، رضایت 
و  Rolimپژوهش (. 14)گردد وری عملیاتی در صنعت پزشکی میکارکنان و بهره

آوری فرایند جمع همکاران تکنولوژی رایانش ابری را در جهت اتوماتیك کردن
به  ای حسگرهای متصلمهم و حیاتی بیمار توسط شبکهها و اطلاعات داده

های پزشکی پیشنهاد دادند که ارایه این اطلاعات به شبکه یا پایگاه داده دستگاه
 (.15شود )ها انجام میبا هدف ذخیره، پردازش و توزیع آن
دارد. درمانی  -داری بر کیفیت خدمات بهداشتیپذیرش رایانش ابری، تأثیر معنی

 رفت، پذیرش رایانش ابری بالاتر سطح توان گفت که هرچهاین رابطه می در تفسیر
شد. در  های آموزشی اهواز بیشترتأثیرگذاری کیفیت خدمات درمانی در بیمارستان

تر واقع، به کارگیری رایانش ابری در صنعت بهداشت و درمان، باعث ارایه باکیفیت
های مطالعات فرضیه با یافتهشود. نتیجه این خدمات درمانی به مشتریان می

Kamalizeni ( و اسلامی مهدی11و همکاران )( در یك راستا 4آبادی و همکاران )
درمانی بر  -کیفیت خدمات بهداشتی باشد. نتایج تحقیق حاضر نشان داد کهمی

CRM کیفیت خدمات بهداشتی سطح هرچه منظورکه داری دارد؛ بدینتأثیر معنی- 
  شده است. های اهواز بیشتردر بیمارستان CRMتأثیرگذاری  باشد، بالاتر درمانی

 

 یابی معادلات ساختاری )تحلیل مسیر(های مدلیافته: 5جدول 

 نتیجه Pمقدار  CR ضریب مسیر فرضیات
 تأیید < 001/0 44/36 99/0 داری دارد.تأثیر معنی CRMدرمانی بر روی بهبود  -گری کیفیت خدمات بهداشتیپذیرش رایانش ابری با میانجی

 تأیید < 001/0 44/18 58/0 داری دارد.تأثیر معنی CRMپذیرش رایانش ابری بر 

 تأیید < 001/0 49/40 73/0 داری دارد.درمانی تأثیر معنی -پذیرش رایانش ابری بر کیفیت خدمات بهداشتی

 تأیید < 001/0 78/9 40/0 داری دارد.تأثیر معنی CRMدرمانی بر  -کیفیت خدمات بهداشتی
CR: Critical ratio 
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 CRMمهم و تأثیرگذاری در سیستم عنصر  ،هاکیفیت خدمات در بیمارستان
ه خدماتی که انتظارات یهای بهداشتی، ارا. برای موفقیت در صنعت مراقبتاست

بنابراین، توجه به مقوله کیفیت خدمات  ی دارد.مهمنقش افراد را برآورده سازد، 
در گرو همگام شدن با  پیشرفت سازمانتأثیرات شگرفی در  CRMدرمانی و 

دارد. تلاش برای ها نیازهای در حال تغییر مشتریان و موفقیت در جلب رضایت آن
 تواند در جهت بهبود رضایت و وفاداری مشتریبهبود کیفیت خدمات درمانی می

توان به طور مؤثر روابط با مشتریان را می CRMمؤثر باشد. از طریق سیستم 
مدیریت کرد و در نتیجه، تلاش برای حفظ و جذب مشتری و بنابراین، بهبود 

و  Kamalizeniعملکرد بیمارستان را پرورش داد. نتایج بررسی حاضر با پژوهش 
 ( مطابقت داشت.11همکاران )

 هرچه معنی که دارد؛ بدین CRMداری بر تأثیر معنیپذیرش رایانش ابری، 
های ندر بیمارستا CRMتأثیرگذاری  پذیرش رایانش ابری افزایش یافت، سطح

آوری رایانش ابری، ها از طریق به کارگیری فنبیمارستان شد. آموزشی اهواز بیشتر
ثرتر و ریزی مؤبه اطلاعات مربوط به هر یك از بیماران به منظور تسهیل برنامه

توانند با مشتریان کنند و به راحتی میتر خدمات دسترسی پیدا میارایه باکیفیت
ها را درك کنند. در نتیجه، وفاداری های آنرابطه برقرار نمایند و نیازها و درخواست

آوری اطلاعات و درك نیاز شود. جمعو اعتماد و رضایت مشتریان ایجاد می
ه مشتریان با ای مختلف، مهم و حیاتی است؛ چرا کهمشتریان برای انجام فعالیت

مهم،  سفارش و درخواست خدمات درمانی از سوی بیمارستان در کسب اطلاعات
فظ حخواهند کرد. بنابراین، مدیریت و  CRMکمك بسزایی به بهبود سیستم 

تواند مشتریان را راضی کند و به بهبود عملکرد به طور مؤثرتر می CRMسیستم 
ایی و رنجبرنوشری ابتی دست یابند. نتیجه این فرضیه با نتایج مطالعه بابو مزیت رق

 ( همخوانی داشت. 16)
 

 گیرینتیجه
پذیرش رایانش ابری به طور مستقیم، منجر به ارتقا و بهبود کیفیت خدمات 

های آموزشی شهر اهواز شده است. با توجه به درمانی در بیمارستان -بهداشتی

ها از طریق به توان اشاره کرد که بیمارستانحاضر، میتأیید فرضیات تحقیق 
آوری رایانش ابری، به اطلاعات مربوط به هر یك از بیماران به منظور کارگیری فن

کنند و به تر خدمات دسترسی پیدا میریزی مؤثرتر و ارایه باکیفیتتسهیل برنامه
ها را های آنو درخواست توانند با مشتریان رابطه برقرار نمایند و نیازهاراحتی می

درك کنند. در نتیجه، این امر موجب جلب وفاداری و اعتماد و رضایت مشتریان 
های مختلف، مهم آوری اطلاعات و درك نیاز مشتریان برای فعالیتشود. جمعمی

و حیاتی است؛ چرا که مشتریان با سفارش و درخواست خدمات درمانی از سوی 
 CRMمهم، کمك بسزایی به بهبود سیستم  بیمارستان در کسب اطلاعات

تواند مشتریان به طور مؤثرتر می CRMکنند. بنابراین، مدیریت و حفظ سیستم می
 ها به بهبود عملکرد و مزیت رقابتی دست یابند. را راضی کند و سیستم

 

 پیشنهادها
 گردد که توجه خاصی به استقراردر راستای انجام پژوهش حاضر، پیشنهاد می

قابلیت استفاده ، روزرسانی خودکاربه ،پذیریانعطاف)با هدف رایانش ابری آوری فن
آوری اطلاعات بیمارستان( شود. های فندر سیستم هاو زمان هامکانهمه در 

همچنین، برای پذیرش رایانش ابری در سطح بیمارستان و آموزش استفاده از آن 
نیازهای درمانی و بهداشتی بیماران از گذاری بلندمدتی صورت گیرد و به سرمایه

 ای شود.ها توجه ویژهطریق ارایه خدمات با کیفیت به آن
 

 تشکر و قدردانی
شد. بدین  مطالعه حاضر با همکاری کارشناسان بیمارستان آموزشی اهواز انجام
ر و قدردانی وسیله از تمام کسانی که در انجام این تحقیق مشارکت نمودند، تشک

 آید.به عمل می
 

 تضاد منافع
 .اندنداشته یتضاد منافع گونهچیه سندگانیدر انجام پژوهش حاضر، نو

 

References 
1. Al-Muhtadi J, Qiang M, Saleem K, Al Musallam M, Rodrigues JJPC. Misty clouds-A layered cloud platform for 

online user anonymity in Social Internet of Things. Future Gener Comput Syst 2019; 92: 812-20. 

2. Owusu-Tucker E, Stacey P. An exploratory study assessing the role cloud computing has in achieving strategic 

agility with the banking industry. Proceedings of the Hawaii International Conference on System Sciences (HICSS-

51); 2018 Jan 3-6; Hawaii, USA. 

3. Doz Y, Kosonen M. The dynamics of strategic agility: nokia's rollercoaster experience. Calif Manage Rev 2008; 

50: 95-118. 

4. Eslami Mehdiabadi S, Eslami S, Hatemi Nasb SH, Eslami H. Investigation of capabilities and advantages of cloud 

computing in development of electronic communications services. Knowledge Retrieval and Semantic Systems 

2020; 6(22): 55-77. [In Persian]. 

5. Mutlu M, Tuzkaya G, Sennaroglu B. Multi-criteria decision making techniques for healthcare service quality 

evaluation: A literature review. Sigma J Eng Nat Sci 35 (3), 2017, 501-512. 

6. Yaghoubi M, Rahi F, Bahadori MK. Assessment tasks of customer relationship management in selected hospitals 

of Isfahan City. J Health Syst Res 2015; 11(1): 119-31. [In Persian]. 

7. Ndubisi NO, Malhotra NK, Wah CK. Relationship marketing, customer satisfaction and loyalty: A theoretical and 

empirical analysis from an Asian perspective. J Int Consum Mark 2009; 21(1): 5-16. 

8. Herman LE, Sulhaini S, Farida N. Electronic customer relationship management and company performance: 

Exploring the product innovativeness development. J Relatsh Mark 2021; 20(1): 1-19. 



 

 
 

http://him.mui.ac.ir 

 یارتباط با مشتر تیریو مد یابر انشیرا

 
 

1400 مهر و آبان /چهارم  / شماره هجدهم اطلاعات سلامت / دوره تیریمد  150 

9. Kale P, Singh H, Perlmutter H. Learning and protection of proprietary assets in strategic alliances: Building 

relational capital. Strategic Management Journal 2000; 21(3): 217-37. 

10. Ernst H, Hoyer WD, Krafft M, Krieger K. Customer relationship management and company performance the 

mediating role of new product performance. J Acad Mark Sci 2011; 39(2): 290-306. 

11. Kamalizeni A, Kamalizeni C, Ranjeeth S. Cloud computing: A success model for South African private hospitals. 

J Manag Adm 2020; 2020(2): 1-17. 

12. Panjaitan F, Panjaitan H. Analysis of customer loyalty through total quality service, customer relationship 

management, and customer satisfaction. Int J Eval Res Educ 2014; 3(3): 142-51. 

13. Rao SV, Sundararaman K, Parthasarathi J. Dhatri - A Pervasive Cloud initiative for primary healthcare services. 

Proceedings of the 14th International Conference on Intelligence in Next Generation Networks; 2010 Oct 11-14; 

Berlin, Germany. New York, NY: IEEE; 2010. p. 1-6.  

14. Dang LM, Piran M, Han D, Min K, Moon H. A survey on internet of things and cloud computing for healthcare. 

Electronics 2019; 8(7). 

15. Rolim CO, Koch FL, Westphall CB, Werner J, Fracalossi A, Salvador GS. A Cloud Computing Solution for 

Patient's Data Collection in Health Care Institutions. Proceedings of the 2nd International Conference on eHealth, 

Telemedicine, and Social Medicine; 2010 Feb 10-16; Saint Maarten, Netherlands Antilles. New York, NY: IEEE; 

2010. p. 95-9. 

16. Babaei MR, Ranjbar Nosheri A. The role of cloud computing in customer relationship management. Proceedings 

of the 2nd National Conference on Applied Research in Computer Science and Information Technology; 2015 Feb 

26; Tehran, Iran. [In Persian]. 



 

Health Information Management 

 

Vol 18/ No 4/ October & November 2021 
 

 
Article resulted from an independent research without financial support. 

1- MSc Student, Industrial Management, Department of Management, School of Economics, Management and Administrative Sciences, Semnan 

University, Semnan, Iran 

2- Associate Professor, Industrial Management, Department of Management, School of Economics, Management and Administrative Sciences, 

Semnan University, Semnan, Iran 

Address for correspondence: Mohsen Shafiei; Associate Professor, Industrial Management, Department of Management, School of Economics, 

Management and Administrative Sciences, Semnan University, Semnan, Iran; Email: shafiei@semnan.ac.ir 

 

 
 

http://him.mui.ac.ir 

Health Information Management/ Vol 18/ No 4/ October & November 2021 151 

Published by Vesnu Publications 
 

DOI: 10.22122/him.v18i4.4365 
 

The Relationship between Cloud Computing Adoption and Customer Relationship 

Management (CRM) with the Quality Mediator Role of Healthcare Services  

(Case Study: Educational Hospitals in Ahvaz, Iran) 

 

Madineh Naderi1 , Mohsen Shafiei-Nikabadi2  

 

Abstract 
Introduction: Adoption of cloud computing in the health industry is an important strategy to improve the quality of health services, 

facilitate patient care, and reduce hospital operating costs and an effective practice in improving the customer relationship 

management (CRM). This study endeavored to investigate the effect of cloud computing adoption on CRM with the quality mediator 

role of healthcare services. 

Methods: This was a descriptive-correlational- study. The population included all the staff of 6 training hospitals in Ahvaz, Iran, 

which based on Morgan table and quota sampling, 306 people were selected. Sargolzaei Javan standard questionnaire for cloud 

computing adoption variable, Yaghoubi et al. questionnaire for CRM, and Parasuraman et al. questionnaire and Buyukozkan et al. 

questionnaire for evaluating the quality of healthcare services were used. The validity and reliability of the questionnaire were 

evaluated using experts’ evaluation and comments and Cronbach’s alpha coefficient. 

Results: Cloud computing adoption had a significant effect on quality of healthcare services. There was a significant relationship 

between cloud computing adoption and CRM, and between quality of healthcare services and CRM. Besides, the mediating role of 

healthcare service quality between cloud computing adoption and CRM was confirmed. 

Conclusion: Adoption of cloud computing has led to the improvement of the quality of healthcare services in the teaching hospitals 

of Ahvaz. Through the use of cloud computing technology, hospitals can access the information about each patient in order to 

facilitate more effective planning and better service delivery. 
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