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 مدیریت ارتباط با مشتری با استفاده از مدل معادلات ساختاری الگوی 

 *های دانشگاه علوم پزشکی اصفهان اندر بیمارست
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 دهیکچ

 بررای  ارزشمندی منبع ،دارند سازمان یک اقدامات با که مستقیمی ارتباط خاطر به مشتریان .هستند ها آن مشتریان ها سازمان اغلب دارایی ترین مهم :مقدمه

 سرازی  پیراد   فراینرد  در مرثرر  عوامر   از یرک  هرر  بنردی  اولویت و شناسایی درصدد حاضر ی مقاله .باشند می مربوطه صنعت با مرتبط تهدیدات و ها فرصت

 .بود اصفهان پزشکی علوم دانشگا  های بیمارستان در در CRM (Customer Relationship Management) مشتری با ارتباط مدیریت

بیمارستان خصوصی اصرفهان   3بیمارستان دولتی و  3ی مورد پژوهش  جامعه. همبستگی است –این تحقیق از نوع تحقیقات توصیفی :روش بررسی

مردیریت ارتبراط برا مشرتری      ی ساخته محقق ی نامه ها پرسش آوری داد  ابزار جمع. گیری صورت گرفته است ای نمونه طبقه بودند که به روش تصادفی

هرا، تحلیر  عراملی     روش تحلیر  داد  . برای تعیین عوام  از تحلی  عاملی تأییدی اسرتفاد  شرد  . بود که اعتبار و روایی آن مورد تأیید قرار گرفته است

 .بود  است Amosو  SPSSافزارهای مورد استفاد   متأییدی بود و نر

بالاترین وزن رگرسیونی یا میزان تأریر را داشت و جذب مشرتری   33/0با  در بین ابعاد مدیریت ارتباط با مشتری در بیمارستان، تنوع خدمات :ها یافته

 .ترین میزان تأریر بود دارای کم 75/0با 

های مدیریت ارتباط برا مشرتری، بایسرتی بره ایجراد       ها برای استقرار برنامه توان نتیجه گرفت که بیمارستان ابعاد در الگوی نهایی، میباتوجه به میزان تأریر  :یریگ نتیجه

 .ای نماید خدمات تخصصی و متنوع توجه ویژ 

 ها مدیریت؛ الگوی مدیریت ارتباط با مشتری؛ بیمارستان :لیدیکهای  واژه
 

 33/6/22: اصلاح نهایی   22/4/22: دریافت مقاله

 32/2/22: پذیرش مقاله

 

 .هدایت اله، جوادی مرضییه  رهی فاطمه، عسگرییعقوبی مریم،  :ارجاع

مدیریت ارتباط با مشتری با استفاده از مدل معادلات الگوی 

 .های دانشگاه علوم پزشکی اصفهان انساختاری در بیمارست
 .2502-2501(: 7)25؛ 2931مدیریت اطلاعات سلامت 

 

 مقدمه

 هیا  سیاممان  اغلی   داراییی  تیری   مهیم  گفیت  توان می شک بی
با  که مستقیمی به خاطر ارتباط مشتریان .هستندها  آن مشتریان
 و هیا  فرصیت  بیرای  ارمشمندی منبع، دارند ساممان یک اقدامات
در روندهای کسی   . باشند می مربوطه صنعت با مرتبط تهدیدات

 وردن رضایت مشتریان جایگاهی مهم وآدست  کاری جدید، به و

ساممان به خود اختصاص داده است و میدیران   حیاتی در اهداف
ها در راه رسییدن بیه اهیداف     نآدانند موفقیت  خوبی می ارشد به

 (.2) کلان ساممان، در گرو جل  رضایت مشتریان است
 
مصروب مرکرز تحقیقرات     223260ی  این مقاله حاص  طررح تحقیقراتی بره شرمار      *

دانشرگا  علروم    آوری فرن و با حمایت معاونت تحقیقات و مدیریت و اقتصاد سلامت 

 .باشد پزشکی اصفهان می

مدیریت خدمات بهداشتی و درمانی، مرکز تحقیقات مدیریت سرلامت،   استادیار، -3

 اله، تهران، ایران دانشگا  علوم پزشکی بقیه

ی مردیریت و   کارشناس ارشد، مدیریت خردمات بهداشرتی و درمرانی، دانشرکد      -2

 رسانی پزشکی، دانشگا  علوم پزشکی اصفهان، اصفهان، ایران اطلاع

کارشناس ارشد، مدیریت خدمات بهداشتی و درمانی، مرکز تحقیقات مدیریت و  -3

 (ی مسثول نویسند )اقتصاد سلامت، دانشگا  علوم پزشکی اصفهان، اصفهان، ایران 
 Email: asgari43@yahoo.com 

و درمانی، مرکز تحقیقات مدیریت و اقتصراد  دکتری، مدیریت خدمات بهداشتی  -4

 سلامت، دانشگا  علوم پزشکی اصفهان، اصفهان، ایران

 مقاله پژوهشی
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      مدیریت ارتباط با مشتری

 

ها در فضای به شدت رقابتی امروم ای  است که  یکی ام چالش
تری  ممان، با  گویی به مشتریان را در کم ها رسالت پاسخ ساممان

ای   ،(1)تری  هزینه به انجام برسانند  بهتری  کیفیت و کم
های بهداشتی درمانی را نیز ناچار به  اقتصاد رقابتی، مراقبت

 .(9)استفاده ام رویکردها و ابزارهای نوی  مدیریتی کرده است 
مشتریان اصلی بیمارستان که  عنوان بهام نظر تجاری، بیماران 

کنند و  طور مستقیم دریافت می خدمات بهداشتی و درمانی را به
تری   یکی ام مهم و( 4)وند ر به شمار می کنند، احساس می

های جال  توجه در بهداشت و درمان چگونگی مدیریت  جنبه
دهندگان خدمات بهداشتی و درمانی و بیماران  ارایهارتباط بی  

 ام مشتری رضایت و مراقبت کیفیت بهبود طرفی ام. باشد می
 پژوهش گزارش هستند، کار و کس  کلیدی های محرک
 نشان سلامت خدمات اطلاعات و مدیریت های سیستم انجم 
 های سال در مشتری رضایت و مراقبت کیفیت که است داده
 .داشت خواهند درمان و بهداشت در سزایی هب تأثیر یندهآ
 در مشتری وفاداری و رضایت تأثیر و اهمیت به عنایت با

 با ارتباط مدیریت به ها ساممان ،بامار سهم نمودن تر بیش
 نگرند می خود سودآوری افزایش برای ابزاری عنوان به مشتری

 استراتژی نوعی ،ها ساممان در مشتریان با ارتباط مدیریت. (0)
 ای  بر موفق یها امساممان بسیاری. رود می شمار به تجاری
 با پایدار ای رابطه داری نگه و حفظ که دارند تأکید نکته

 نگه پیشرو و استوار رقابت صحنه در را ها آن تواند می مشتریان،
 .(2) دارد
 ها بیمارستان مشتری، با ارتباط مدیریت سیستم ام برداری بهره با
 ها، نیاممندی شناسایی شامل ها نیام ام گروه سه توانند می

 آمومش ی ممینه آوردن فراهم و بیماران رضایت به یابی دست
 .کنند می أت را بیماران
حداکثر ها در  های مدیریت ارتباط با مشتری به ساممان سیستم

شان کمک  شان در عملکرد متقابل با مشتریان کردن توانایی
گردد بلکه  ای  نه تنها منجر به بهبود کیفیت می. کنند می

 .(6)دهد  گویی به نیامهای مشتریان را افزایش می سرعت پاسخ
بندی عوامل  ای تحت عنوان اولویت همکاران مطالعه صحت و

های  ی در خدمات بیمهکلیدی موفقیت مدیریت ارتباط با مشتر
به شناسایی عوامل کلیدی موفقیت مدیریت  عمر انجام دادند و

ل نتایج حاص .عمر پرداختند ی ارتباط با مشتری در خدمات بیمه
که عوامل موفقیت شامل حمایت و ام پژوهش نشان داد 
استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری،  پشتیبانی مدیران ارشد،

مدیریت پروژه، مدیریت  اطلاعات، آوری ف فرهنگ،  افراد،
در بی  ای  . دهی بوده است مدیریت دانش و ساممان تغییر،

تری  درجه اهمیت  عوامل حمایت و پشتیبانی مدیران ارشد بیش
 .(7) تری  درجه اهمیت را داشته است و مدیریت تغییر کم

دهدشتی و همکاران در پژوهشی به بررسی عوامل مؤثر در 
های بیمه  مدیریت ارتباط با مشتری در شرکتسامی  پیاده
بعدی عوامل  4پرداختند و مدل ( شرکت سهامی بیمه ایران)

تمرکز بر »که دارای عوامل  CRMسامی  مؤثر در پیاده
استفاده ام مدیریت » ،«دهی مناس  ساممان»، «مشتریان کلیدی

است را مورد بررسی قرار دادند، نتایج  «تکنولوژی»و  «دانش
م پژوهش نشان داد که دلایل و شواهد کافی برای حاصل ا
 ی درشرکت بیمه CRMسامی  پیاده ی مادگی در ممینهآداشت  

 .(1) دست نیامده است گانه بهیک ام عوامل چهار ایران در هیچ
بندی  دهمرده و همکاران در پژوهشی با عنوان شناسایی و رتبه

 استراتژیکی وتکنولوژیکی،  عوامل فرهنگی،) عوامل مؤثر
سیستم مدیریت ارتباط با  سامی پیاده فراینددر ( ساختاری

 فرایندنشان داد که در  ها آننتایج تحقیق . مشتری پرداختند
سیستم مدیریت ارتباط با مشتری بالاتری  امتیام به  سامی پیاده

تری  امتیام به عوامل ساختاری  عوامل فرهنگی و پایی 
 .(3) اختصاص دارند

Yuan Hung پژوهشی با عنوان بررسی  همکاران در و
ت ارتباط یهایی که سیستم مدیر فاکتورهای حیاتی در بیمارستان

بیمارستان در تایوان  051به بررسی ، اند با مشتری را پذیرفته
نتایج حاصل ام پژوهش نشان داد که پنج عامل  .پرداختند
ن ارشد، وری مدیراآهای کارکنان، نو بیمارستان، قابلیت ی اندامه
های مدیریت دانش و مزیت نسبی به میزان قابل توجهی  قابلیت

 (.4)باشند  یت ارتباط با مشتری میتحت تأثیر اتخاذ مدیر
Mendoza  در پژوهشی  میلادی 1556و همکارانش در سال

 سامی پیادهبه بررسی مدلی مبنی بر عوامل کلیدی موفقیت 
در ای  پژوهش مدلی را به دست  ،پرداختند CRMاستراتژی 

ن را آشاخص جزیی  00عامل به همراه 29ن آوردند که در آ
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 و همکاران مریم یعقوبی          

راهنمایی برای  عنوان بهتوانست  تشکیل داده بود که می
را دارند  CRMاستراتژی  سامی پیادههایی که قصد  ساممان

 .(25)مورد استفاده قرار گیرد 
Lindgreen  پژوهشی با عنوان تعیی   میلادی 1556در سال

انجام داده  CRM سامی پیاده عوامل کلیدی موفقیت در اجرا و
های کلیدی  عامل جهت ارمیابی حومه 25و مدلی متشکل ام 

CRM ن ابزاری جهت ارمیابی آکرده است و علاوه بر  ارایه
در  .ها پیشنهاد کرده است سطوح مختلف هر یک ام ای  حومه

ی استراتژی مشتری، استراتژی عامل کلید 25ای  پژوهش 
استراتژی خلق ارمش، فرهنگ، افراد، ساختار  تعامل با مشتری،

، مدیریت دانش و یادگیری فراینداطلاعات،  آوری ف ساممانی، 
وی تعیی  استراتژی نام تجاری، استراتژی  .معرفی شده بود

مشتری، استراتژی تعامل با مشتری و استراتژی ایجاد ارمش را 
 .(22)کند  معرفی می CRMهای کلیدی  حومه عنوان به

 ی نیام به مطالعه CRMگیری سیستم  کار بر همی  اساس به
 ی مقاله. نفع دارد کمی و کیفی ام شرایط فعلی ساممان ذی

بندی هر یک ام عوامل مؤثر  حاضر درصدد شناسایی و اولویت
 Customerمدیریت ارتباط با مشتری سامی پیاده فراینددر 

Relationship Management (CRM) های  در بیمارستان
 .دانشگاه علوم پزشکی اصفهان بوده است

 
 روش بررسی

تحلیلی، -کاربردی و نوع مطالعه کیفی –نوع پژوهش بنیادی 
ای و  ها به روش طبقه ها و نمونه پژوهش کل بیمارستان ی جامعه

بیمارستان دولتی تحت  9بیمارستان خصوصی و  9تصادفی 
خورشیدی  2932پوشش دانشگاه علوم پزشکی اصفهان در سال 

مدیریت ارتباط های اصلی  ها و متغیر لفهمؤابتدا ر د .انتخاب شدند
 ق ساختهمحق ی نامه ال  پرسشقمشخص شده و در با مشتری 

ام  (نفر 161)تعدادی به با استفاد ام فرمول تعیی  حجم نمونه 
ها،  مترون ها، سوپروایزرها، ولی  بیمارستانؤو مس مدیران

تجارب علمی، اجرایی و مدیریتی که  سرپرستاران و پرستاران
پس ام ای  مرحله و  .شدداده  ،تندداشمورد نظر خصوص بحث در

 Kaiser Mayerتعیی  کفایت حجم نمونه با استفاده ام روش 

Olkin داری ماتریس همبستگی ام طریق آممون بارتلت  و معنی

افزار  ها ام روش تحلیل عامل تأییدی ام نرم  هبرای تحلیل داد
Amos در تحلیل عاملی تأییدی . استفاده شد 26ی  نسخه

أثیر را مربوط به هر بعد داشتند تری  ت هایی که بیش لفهؤم
شناسایی و معنادار بودن کل ابعاد پژوهش و شدت تأثیر هر یک 

سپس با  .ام ابعاد آن با مدیریت ارتباط با مشتری تعیی  گردید
 .مدل کلی برامش شد های برامش، کمک شاخص

ها ام روش قضاوت خبرگان  نامه برای سنجش روایی پرسش
Expert Judgment به ای  ترتی  که  .ه شددبهره بر

تدوی  شده به همراه توضیحاتی در مورد واژگان و  ی نامه پرسش
نفرام مدیران و  0 نفر ام اساتید دانشگاه، 25نامه به  مفاهیم پرسش

ها داده شد و  ن بیمارستانونفر ام متر 6و  ها ولی  بیمارستانؤمس
ساختار و  در رابطه با محتوا، ها خواسته شد که نظرات خود را نآام 

پس ام . نامه و شکل ظاهری بیان نمایند نگارش پرسش ی نحوه
شده و تأیید نهایی آن توسط سایر خبرگان  ارایهاعمال پیشنهادات 

نامه نیز  پایایی پرسش .نامه تضمی  گردید پرسش یاعتبار محتوا
ی  نسخه SPSSافزاری  نرم ی نیمه کردن در برنامه به روش دو

 .دست آمد هب 17/5کرونباخ  آلفای ی و محاسبه 26
 

 ها یافته

تیری  درصید    و بییش . دهنیدگان را مردهیا   تری  درصد پاسخ بیش
افیراد بیا    .دهید  سیال تشیکیل میی    45نمونه را گروه سنی بالای 

. انید  پژوهشیی بیوده   ی بالاتری  درصد جامعه 95-12کار  ی سابقه
ارشید و میدیران    پژوهش را کارشناسان ی تری  درصد جامعه بیش

هیای بعید شناسیایی و     مؤلفیه در بیی    .دهنید  اجرایی تشکیل می
بندی مشتری، اهمییت دادن بیه شناسیایی مشیتری دارای      الویت
ی اتری  امتیام و کس  اطلاعات در مورد مشتریان جدیید دار  بیش
های بعد جیذب مشیتری، فکیر     مؤلفهدر بی  . تری  امتیام است کم

ظیاهر آراسیته، مرتی ،    )ی مناسی   جذب مشتریان و آرایش فضا
وجیود   تیری  امتییام و   دارای بیش ،برای جذب بیمار( منظم و تمیز
ی اهیا دار  داشت  آن ای برای جذب مشتریان جدید و نگه استراتژی

 ی های تعامل با مشتری، نحیوه  مؤلفهدر بی   .تری  امتیام است کم
ارتباط بیا   تری  امتیام و برخورد کادر پزشکی با بیماران دارای بیش

اداری، دارای بیمییاران در خییار  ام بیمارسییتان و در سییاعات غیییر 
 .تری  امتیام است کم
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      مدیریت ارتباط با مشتری

 

آممایشیگاه  ) های تنیوع خیدمات، تنیوع خیدمات     مؤلفهدر بی  
هییای گونییاگون دارای  و تخصییص...(  رادیولییوژی و مجهییز،
هیا   تری  امتیام و اطلاع ام نوع خیدمات سیایر بیمارسیتان    بیش
های حفیظ مشیتری،    مؤلفهدر بی  . تری  امتیام است ی کمادار

داری بیمییار دارای  مشخصییی بییرای حفییظ و نگییه دامنییا چشییم
ای تری  امتیام و تلاش برای حفیظ مشیتریان موجیود دار    بیش
 ،گیردد  مشاهده میی  2چه در جدول  چنان .تری  امتیام است کم

میل بیا   تری  امتیام و تعا تنوع خدمات دارای بیش ،در بی  ابعاد
 .تری  امتیام است ظ مشتری داری کممشتری و حف

 

 آمار توصیفی ابعاد مدیریت ارتباط با مشتری در مدل نهایی: 1جدول 

 انحراف معیار میانگین ابعاد ردیف

 73/0 3/2 بندی مشتری شناسایی و اولویت 3

 64/0 3/2 جذب مشتری 2

 63/0 3/2 تعام  با مشتری 3

 77/0 2/2 تنوع خدمات 4

 63/0 5/2 حفظ مشتری 7

 
 علوم پزشکی اصفهانهای دانشگاه  الگوی مدیریت ارتباط با مشتری در بین بیمارستان: 1شکل

 

میدیریت ارتبیاط بیا مشیتری      ی گانه 0که آیا ابعاد  برای بررسی ای 
 تعامل با مشیتری،  بندی مشتری، جذب مشتری، شناسایی و اولویت)

ام روش تحلییل   ،گردد یا خییر  تأیید می(حفظ مشتری تنوع خدمات،
شیکل  استفاده شد که  26ی  سخهن Amosافزار  عامل تأییدی و نرم

مدیریت  عنوان بهبا توجه به اعداد بالا ابعاد ذکر شده . دست آمد به 2
هیا تنیوع    گیرند کیه در بیی  آن   ارتباط با مشتری مورد تأیید قرار می

خدمات دارای بالاتری  ومن رگرسیونی یا میزان تأثیر بیوده و جیذب   
 .تری  میزان تأثیر بوده است مشتری دارای کم

شود در مدل یک عاملی  مشاهده می 1طور که در جدول  نهما
مقدار کای اسکور  .اول مقدار کای اسکور معنادار است ی مرتبه

مقیادیر شیاخص تطبیقیی    . است( 9-1بی  )نسبی بسیار خوب 
. شیود  مقادیر قابل قبول تفسییر میی   عنوان به( 35/5بالاتر ام )

 parsimony)مقتصد  ی های برامش هنجارشده برای شاخص

nor med of fit index)    و بییرامش تطبیقییی مقتصیید
(parsimony comparative fit index ) 0/5چون بالاتر ام 

مقیدار  با توجیه بیه   در نهایت . مقدار قابل قبول است، باشد می
 Root)مانیده   دوم مییانگی  مربعیات بیاقی    ی شاخص ریشیه 

Mean Square Error of Approximation )   کیه مقیادیر
در نهایت ای  مدل را  ،برای آن قابل قبول است 50/5نزدیک 

 .توان قابل قبول دانست می



 

 

 2500 2931 های سیاسی اقتصادی در مدیریت سلامت چالشی  نامه ویژه/ ی هفتم  شماره/ ی دهم  دوره/ مدیریت اطلاعات سلامت 

 و همکاران مریم یعقوبی          

 

جذب مشتری،تعامل  بندی مشتری، شناسایی و اولویت)مدیریت ارتباط با مشتری  ی گانه 5های کلی برازش برای مدل ابعاد  بررسی شاخص: 2جدول 
 (حفظ مشتری تنوع خدمات، مشتری،با 

 های کلی برازش شاخص

 مقتصد تطبیقی مطلق

CMIN 
(chi square) 

DF 
(Degree of 
freedom) 

P 
IFI 

incremental 
index of fit 

CFI 
comparative fit 

index 

CMIN/DF 
(chi square / 

degree of 
freedom) 

PNFI 
parsimony nor med 

of fit index 

PCFI 
parsimony 

comparative fit 
index 

RMSEA 
(Root Mean Square 

Error of 
Approximatio) 

6/4 3 03/0 226/0 223/0 3/2 642/0 633/0 77/0 

 بحث

باشند و  نظران می پژوهش مدیران و صاح  ی که جامعه آنجایی ام
دارای محدودیت ممان بودند سعی برآن شد که هماهنگی کامل 

 .صورت پذیرد ها ممانی با آن
های بعد  مؤلفههای پژوهش ذکر شد، در بی   چه در یافته چنان

بندی مشتری، اهمیت دادن به شناسایی  شناسایی و الویت
تری  امتیام و کس  اطلاعات در مورد  مشتری دارای بیش

 .تری  امتیام است ن جدید داری کممشتریا
در پژوهشی به بررسی عوامل مؤثر در  دهدشتی و همکاران

های بیمه  مدیریت ارتباط با مشتری در شرکت سامی پیاده
بعدی عوامل مؤثر  4پرداختند و مدل ( شرکت سهامی بیمه ایران)

که دارای عوامل تمرکز بر مشتریان  CRM سامی پیادهدر 
ده ام مدیریت دانش و استفا دهی مناس ، کلیدی، ساممان

تمرکز بر مشتریان (. 1)تکنولوژی است را مورد بررسی قرار دادند 
بندی مشتری در  توان با بعد شناسایی و اولویت کلیدی را می
 .ارتباط دانست

فکر جذب مشتریان توجه  های بعد جذب مشتری، مؤلفهدر بی  
ظاهر آراسته، مرت ، )به تنوع خدمات، آرایش فضای مناس  

ای  تری  امتیام و استراتژی برای جذب دارای بیش( منظم و تمیز
تری   ها داری کم داشت  آن برای جذب مشتریان جدید و نگه

ای تحت عنوان  مطالعه همکاران صحت و. امتیام است
بندی عوامل کلیدی موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری  اولویت

راتژی های عمر انجام دادند که وجود است در خدمات بیمه
که ام ای  ( 7) تها بوده اس مدیریت ارتباط با مشتری یکی ام آن

ای برای جذب مشتریان جدید و  نظر با وجود استراتژی
دهمرده و  .ها در پژوهش حاضر مشابه بوده است داشت  آن نگه

در پژوهشی با عنوان  خورشیدی 2913در سال همکاران 
به عوامل ساختاری  CRMبندی عوامل مؤثر بر  شناسایی و رتبه
 (.3)اند  نیز توجه داشته

Mendoza  در پژوهشی به بررسی مدلی  میلادی 1556در سال
مدیریت ارتباط با  سامی پیادهمبنی بر عوامل کلیدی موفقیت 

به  مشتری پرداختند، ابلاغ استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری
م ای  که ا (25) کارکنان ام عوامل مؤثر در ای  مدل بوده است

داشت   ای برای جذب مشتریان جدید و نگه نظر با وجود استراتژی
 .ها در پژوهش حاضر مشابه بوده است آن

Lindgreen  پژوهشی با عنوان تعیی   میلادی 1556در سال
انجام داده و  CRM سامی پیادهعوامل کلیدی موفقیت در اجرا و 

 CRMهای کلیدی  عامل جهت ارمیابی حومه 25مدلی متشکل ام 
کرده است و علاوه بر آن ابزاری جهت ارمیابی سطوح  ارایه

ای  پژوهش . ها پیشنهاد کرده است مختلف هر یک ام ای  حومه
 عنوان بهرا  استراتژی مشتری و استراتژی تعامل با مشتری

که با نتایج پژوهش  (22)کند  معرفی می CRMهای کلیدی  حومه
ای برای  حاضر در خصوص تعامل با مشتری و وجود استراتژی

 .ها مشابه است داشت  آن جذب مشتریان جدید و نگه
Yuan Hung  پژوهشی با عنوان  در میلادی 1525در سال

ت یهایی که سیستم مدیر بررسی فاکتورهای حیاتی در بیمارستان
بیمارستان در  051به بررسی ، اند ارتباط با مشتری را پذیرفته

های  قابلیت نتایج حاصل ام پژوهش نشان داد که .تایوان پرداختند
ط با کارکنان به میزان قابل توجهی تحت تأثیر اتخاذ مدیریت ارتبا

ایجاد ای  قابلیت با آمومش مؤثر است که  .(4)باشند  مشتری می
 ی نحوه آمومش کادر درمانی در خصوص ی مؤلفهای  موضوع با 

 .تعامل با مشتریان متشابه است
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 یریگ نتیجه

ها در فضای به شدت رقابتی امروم ای  است که  یکی ام چالش
تری  ممان،  گویی به مشتریان را در کم ها رسالت پاسخ ساممان

چه  آن(. 1)تری  هزینه به انجام برسانند  با بهتری  کیفیت و کم
فریند، ایجاد ارتباط مستمر آ ها ارمش می که امروم برای ساممان

هایی هستند  های موفق تنها ساممان با مشتری است و ساممان
در . که قادرند، مشتریان تمام عمر برای خود ایجاد کنند

حقیقت هر اندامه یک ساممان بتواند ارتباط مؤثرتری با 
تری جهت  های بیش مشتریان خود برقرار نماید، فرصت

ن مشتریان را کس  آتر به  شخدمات و محصولات بی ی ارایه
های خدمات بهداشتی و درمانی باید تمام  ساممان. خواهد نمود

 کار گیرند تا بتوانند در بامار رقابت باقی بمانند تلاش خود را به
ها در ای  جهت  هایی که به ای  ساممان یکی ام استراتژی(. 0)

رضایت . مندی بیماران است کند، افزایش رضایت کمک می
وری  های مهم اثربخشی، کارایی، بهره ان یکی ام شاخصبیمار

رو  ام ای  .(21)و کیفیت خدمات بهداشتی و درمانی است 
ایجاد و تدوی  استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری در 

 .رسد های امروم ضروری به نظر می بیمارستان
 

 پیشنهادها

 مدیریت ارتباط با مشتری در  ی برای اجرای مؤثر برنامه
 

 :گردد می ارایهها پیشنهادات میر  بیمارستان
مدیریت عالی بیمارستان بایستی تعهد کافی برای اجرای مدیریت 

 .ارتباط با مشتری داشته باشد
بیمارستان برای اجرای رسمی مدیریت ارتباط با مشتری بایستی 

ای  آمادگی ام ابعاد مختلف  .میزان آمادگی خود را بررسی نمایند
منابع انسانی، حمایت  منابع مالی، :یرد ام جملهبایستی صورت گ

 ... مدیریت، تمایل کارکنان و

مشخص را  ی ها بایستی افرادی مشخص با وظیفه بیمارستان
 .مدیریت ارتباط با مشتری معی  نمایند ی برای برنامه
 ی ریزی برنامه و برنامه ها بایستی قبل ام اجرا بیمارستان

کافی برای  ی فکر جذب بودجهمدیریت ارتباط با مشتری به  
 .اجرای آن باشند

 
 تشکر و قدردانی

 ،های الزهرا کارکنان بیمارستان ی وسیله ام مدیران و کلیه بدی 
 امام موسی کاظم، ،(ع) نور و حضرت علی اصغر کاشانی،
شهر اصفهان تشکر نموده که با در سپاهان و سینا  سعدی،

 حوصله به خر  داده وجود بار کاری بالا در بیمارستان، صبر و
جناب آقای حمید  و ام ها را تکمیل نمودند نامه و پرسش

ها همکاری نمودند  جعفری که در تکمیل و گردآوری داده
  .شود تشکر می
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Abstract  
Introduction: Customers are most important asset in organizations. Because Customers linked directly to 

the actions of an organization, are a valuable source of opportunities and threats in their related industry. 

This study aimed to design a model of customer relationship management (CRM) with using the structural 

equation model in the hospitals of Isfahan University of Medical Sciences. 

Methods: This study was a descriptive- correlation. Population of the study according to random 

sampling was hospitals in Isfahan. The data collection tools were research made questionnaire of customer 

relationship management which confirmed its validity and reliability. Confirmatory factor analysis was 

used to determine factors. SPSS and Amos software has been used for data analysis. 

Results: Among the dimensions of the customer relationship management in hospitals the diversity of 

services had the highest weighted regression and attract customers had minimal impact. 

Conclusion: Considering the impact of the dimensions in final model, it can be concluded that hospitals 

for establishment of the customer relationship management programs, should have special attention to 

create a variety of professional services. 

Keywords: Management; The Customer Relationship Management Model; Hospitals 
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