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 طراحی الگوی مدیریت ارتباط با مشتری در بیمارستان
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هذیشیت استجبى ثب هـتشی اص هفبّین هذسى ثبصاسیبثی ٍ یه ساّجشد هَفك وؼت ٍ وابس های    سهیٌِ ٍ ّدف:

 ذیشیت استجبى ثب هـتشی دس ثیوبسػتبى ثَد.ّذف ایي پظٍّؾ ًشاحی الگَی ه ثبؿذ.

( اخاز  2( ثشسػای هتاَى ٍ   1فبص ؿابه    2پظٍّؾ حبهش یه هٌبلؼِ وبسثشدی اػت وِ دس رٍش پضٍّص:

ّبی  ٍ ثب اػتفبدُ اص آهبسُ SPSS 18ّب تَػي ًشم افضاس  ًظشات خجشگبى ٍ ایدبد اخوبع اًدبم ؿذ. تحلی  دادُ

 تَكیفی اًدبم گشفت.

ّابی  هؤلفِ(، هْبست 15ّبی ٍظبیف هذیشیت استجبى ثب هـتشی )ی ًشاحی ؿذُ ؿبه  حیٌِالگَّا:  یافتِ

هؤلفِ(، ػَاه  هؤثش ثش هَفمیات   7هؤلفِ(، الضاهبت اخشای هذیشیت استجبى ثب هـتشی ) 6هَسد ًیبص وبسوٌبى )

هؤلفاِ( ٍ   23هؤلفِ(،  اسصؿیبثی ػولىشد ٍاحذ هذیشیت استجبى ثاب هـاتشی )   13هذیشیت استجبى ثب هـتشی )

هؤلفِ( هی ثبؿذ. ّوچٌیي چابست ػابصهبًی هٌبػات ثاشای ٍاحاذ       5پیبهذّبی هذیشیت استجبى ثب هـتشی )

 هذیشیت استجبى ثب هـتشی دس ثیوبسػتبى پیـٌْبد ؿذ.

ّبی پظٍّؾ هی تَاًذ ثِ ػٌَاى ساٌّوبیی ػولی ثشای ًشاحی ٍ ثْیٌاِ ػابصی وابسوشد     یبفتًِتیجِ گیزی: 

 ثب هـتشی دس ثیوبسػتبى هَسد اػتفبدُ لشاس گیشد. ٍاحذ هذیشیت استجبى

 هـتشی، ثیوبس، ثبصاسیبثی، هذیشیت استجبى ثب هـتشی، ثیوبسػتبىّای کلیدی:  ٍاصُ

 
ارائٍ چارچًبی جُت طراحی ي بُیىٍ سازی عملکرد ياحد مدیریت ارتباط با مشتری در کاربرد مدیریتی: 
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 ؛1991 سلامت نظام در مدیریت
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 هقدهِ

 اسصؽ هی آفشیٌذ ایدبد ّب ثشای ػبصهبى ُآًچِ وِ اهشٍص

 ی هَفك تٌْبّب ػبصهبى هـتشی اػت ٍ ثب استجبى هؼتوش

ثشای دائوی هـتشیبى  ّؼتٌذ یی ّؼتٌذ وِ لبدسّب ػبصهبى

 ثتَاًذ ػبصهبى یه اًذاصُ ّش حمیمت دس .وٌٌذ ایدبد خَد

هی تَاًذ  ًوبیذ، ثشلشاس خَد هـتشیبى ثب شتشیثهؤ استجبى

ی ثشای وؼت هضیت سلبثتی دس ثبصاسّبی ّبی ثیـتش فشكت

 .(1)سؿذ وًٌَی ثشای خَد فشاّن ًوبیذ  ثِ سٍ

 CRM: customer) هذیشیت استجبى ثب هـتشی هفَْم

relation management) پذیذهیلادی  1990 دِّ اص 

 اًتخبة ٍ ثِ هٌظَس وبس وؼت ٍلبلت یه ساّجشد  دس ٍ آهذ

هذیشیت  .(2) ؿذ پیـٌْبدهـتشیبى  هذیشیت استجبًبت ثب

ّب یه فشایٌذ چشخـی اص تؼبه  ػبصهبى، استجبى ثب هـتشی

خوغ آٍسی ٍ  ،ثب هـتشیبى خَد هی ثبؿذ وِ ؿبه  تَلیذ

 ی هـتشی ٍ ثِ وبسگیشی ًتبیح ثشایّب تدضیِ ٍ تحلی  دادُ

هـتشی  هذیشیت استجبى ثب .(3) خذهبت هی ثبؿذاستمبء 

ٍ  ّؾ دّذوب ػبصهبى سا اػت فبكلِ ثیي هـتشیبى ٍ لبدس

  هـتشی، هَخت هَفمیت ػبصهبىدس ٍفبداسی ایدبد ثب 

 .(4)ؿَد 

 ایي وًٌَی سلبثتی ؿذت ثِ ثبصاسّبی دس ّب چبلؾ اص یىی

 سا هـتشیبى ثِ پبػخگَیی سػبلتثتَاًٌذ  ّب وِ ػبصهبى اػت

 ثِ ّضیٌِ يووتشی ٍ ویفیت ثْتشیي ثب صهبى، ووتشیي دس

 یّب سّبی هشالجتضایٌذُ دس ثبصاسلبثت ف. ثشػبًٌذ اًدبم

 اص اػتفبدُ ثِ ًبچبس ًیض سا ّب ػلاهت، اسائِ دٌّذگبى ایي ثبصاس

 .(4) اػت هذیشیت ٍ ثبصاسیبثی ًوَدُ اثضاسّبی ٍ سٍیىشدّب

ثِ دًجبل  ػلاهت،كٌؼت  هذیشیت استجبى ثب هـتشی دس

ثشای ٍی  اسصؽ هبدام الؼوشسائِ ا وؼت ٍفبداسی هـتشی ٍ

ویفیت  خذهبت ثب ّب اًتظبس هـتشیبى ثیوبسػتبى. ثبؿذ هی

ثٌبثشایي هشاوض دسهبًی خْت ٍفبداسی  داسًذ. سا ثیـتش

خَد ثِ ؿذت ًیبصهٌذ پیبدُ  تلَیش ثشًذ استمبء هـتشیبى ٍ

 .(5)ساُ وبسّبی ثبصاسیبثی ًَیي ّؼتٌذ ػبصی 

وٌَى هٌبلؼبت ووی دس صهیٌِ استجبى ثب هـتشی دس تب

هی تَاى ثِ اص آى خولِ وِ اػت  حَصُ ػلاهت اًدبم ؿذُ

اؿبسُ ًوَد. ایي  (2010) ىٍ ّوىبسا ًگبّ پظٍّؾ

ثب ػٌَاى ثشسػی فبوتَسّبی حیبتی  ی، دس پظٍّـًَیؼٌذگبى

ّبیی وِ ػیؼتن هذیشیت استجبى ثب هـتشی سا  دس ثیوبسػتبى

 پشداختٌذ ثیوبسػتبى دس تبیَاى 508اًذ، ثِ ثشسػی  پزیشفتِ

 4سا ؿبه   هذیشیت استجبى ثب هـتشی ،وِ دس ایي هٌبلؼِ

ی تفلیلی ّب خوغ آٍسی ٍ تحلی  دادُ) وـف داًؾخضء 

، تؼشیف هحلَلات خبف() ثشًبهِ سیضی ثبصاس، (هـتشیبى

تدضیِ ٍ ٍ  ّبی استجبًی ثب هـتشی( )وبًبل تؼبه  ثب هـتشی

 .(6)هؼشفی وشدُ اًذ  (هؼتوش)یبدگیشی  تحلی  اًلاػبت

جبى استدس هٌبلؼِ ای ثِ ثشسػی ًیض  (2010) دیبىبثخی 

ثیي هذیشیت استجبى ثب هـتشی ٍ ثْجَد ویفیت خذهبت 

ًـبى داد وِ ٍی هٌبلؼِ  .پشداختِ اػتػلاهت دس ًیدشیِ 

هذیشیت استجبى ثب هـتشی اثشات لبث  تَخْی ثش ویفیت 

 ػبه  3 دس ایي هٌبلؼِّوچٌیي  داسد. یخذهبت ثیوبسػتبً

ثب  استجبىٍ تمَیت  ذیشیت تؼبهلی، ؿخلی ػبصی اًلاػبته

هذیشیت استجبى ثب  دس اخشای هؤثشثِ ػٌَاى ػَاه   بسثیو

 ،ُ ثش ایي، ثشًبهِ سیضی پیؾ ًگشاًِهؼشفی ؿذًذ. ػلاٍ هـتشی

خولِ اص  وبسگیشی في آٍسی ًیضِ ث دسن اًتظبسات هـتشیبى ٍ

 .(7) گضاسؽ ؿذًذهذیشیت استجبى ثب هـتشی الضاهبت هَفمیت 

ثب  دس پظٍّـی (2014)حبخی خبًی ٍ ّوىبساى ّوچٌیي 

اخضای هختلف هذیشیت استجبى ثب  ّذف ثشسػی ساثٌِ ثیي

ّبی هٌتخت تْشاى  دس ثیوبسػتبىٍ ٍفبداسی ثیوبساى هـتشی 

هذیشیت استجبى ثب هْوتشیي اثؼبد سػیذًذ وِ  ًتیدِثِ ایي 

هٌبثغ  ؿبه  ذًهی ؿَ هـتشیبى وِ ثبػث سهبیتهـتشی 

ًظش هی  لزا ثِ .(8) هی ثبؿذ ثب ویفیت اًؼبًی ٍ اسائِ خذهبت

هی تَاًذ  هذیشیت استجبى ثب هـتشی سػذ ثِ وبسگیشی ساّجشد

ًیبصّبی هـتشیبى ٍ ثْجَد سهبیت آًبى ؿٌبػبیی هٌدش ثِ 

 .(9)ثشای آهَصؽ آًبى ًیض ایدبد ًوبیذ ّبیی  ٍ فشكت ُؿذ

، ّذف تجبى ثب هـتشیثب تَخِ ثِ اّویت هذیشیت اس

ی دس ًشاحی الگَی هذیشیت استجبى ثب هـتش، حبهشپظٍّؾ 

 ثَد.ثیوبسػتبى 

 رٍش پضٍّص

فبص  2وِ دس  اػتوبسثشدی  ای هٌبلؼِ ،پظٍّؾ حبهش

 ات( اخز ًظش2ٍ ثشسػی ادثیبت هَهَع (1هؼتم  ؿبه  

اًدبم ؿذ.  دس ایشاى 1395دس ػبل  خجشگبى ٍ ایدبد اخوبع

ولیذ  دس فبص اٍل خؼتدَی وتبثخبًِ ای ٍ ایٌتشًتی ثب

اثؼبد هذیشیت استجبى  ثب هـتشی، هذیشیت استجبىی ّب ٍاطُ

سهبیتوٌذی ثیوبس،  هـتشی، ثیوبسػتبى، ،ثب هـتشی

اثؼبد ٍ صیش اثؼبد هَهَع  ایي فبص دس اًدبم ؿذ. ثبصاسیبثی

هَسد ثشسػی اص هٌبثغ هَخَد خوغ آٍسی ٍ چه لیؼت 

اٍلیِ تْیِ ؿذ، وِ ایي چه لیؼت ثِ ػٌَاى اثضاس خوغ 

فت. دس فبص آٍسی دادُ دس فبص دٍم هَسد اػتفبدُ لشاس گش
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ثشای ایدبد اخوبع اص تىٌیه دلفی تؼذی   دٍم پظٍّؾ،

  ؿذُ اػتفبدُ ؿذ.

خبهؼِ پظٍّؾ دس ایي فبص ؿبه  هذیشاى ثیوبسػتبًی 

ِ ثداسای تحلیلات هشتجي ثِ هذیشیت ٍ ثبصاسیبثی ٍ آؿٌب 

ًوًَِ گیشی ثِ كَست ّذفوٌذ ٍ ثب  هَهَع پظٍّؾ ثَد.

ًفش دس  10ػبً ص، هدوَثشفی اًدبم ؿذ. دس ایي فبگلَلِ سٍؽ 

ٍسی آثشای خوغ  فشایٌذ ایدبد اخوبع هـبسوت وشدًذ.

، ثشای ، چه لیؼت ًشاحی ؿذُ دس فبص اٍلّب دادُ

 پظٍّؾ، ثِ كَست الىتشًٍیىی اسػبل ؿذ.ّبی  ًوًَِ

ّفتِ ثشای هـبسوت  1 ایوی  یبدآٍسی ثِ فبكلِ 2 ،ّوچٌیي

 وٌٌذگبى اسػبل ؿذ.

اٍل دلفی، اثؼبدی پغ اص تىوی  چه لیؼت دس ساًذ 

 4لای اهتیبص ثب ّب ؿشوت وٌٌذگبى ثِ آى 3/2حذال   وِ

گشفت ٍ  تأییذهَسد  1، ثب اًحشاف هؼیبس ووتش اص دادًذ

ّب اهتیبص  ؿشوت وٌٌذگبى ثِ آى 3/2هؼیبسّبیی وِ حذال  

سد ٍ ػبیش  1دادًذ ثب اًحشاف هؼیبس ووتش اص  2ووتش اص 

وِ ذ دٍم اثؼبدی دس ساً هؼیبسّب ٍاسد ساًذ دٍم ؿذًذ.

دادًذ  4ؿشوت وٌٌذگبى ثِ آًْب اهتیبص ثبلای  3/2حذال  

گشفت ٍ هؼیبسّبیی  تأییذهَسد  1 ثب اًحشاف هؼیبس ووتش اص

 3ش اص ؿشوت وٌٌذگبى ثِ آًْب اهتیبص ووت 3/2وِ حذال  

. دس ایي هشحلِ سد ؿذًذ 1اًحشاف هؼیبس ووتش اص ثب دادًذ 

، فشایٌذ دلفی د توبهی اثؼبددس هَس اخوبع ایدبد ثب تَخِ ثِ

 خبتوِ یبفت.

هیبًگیي  اص ساًذ دٍم ثِ ثؼذ دلفی،لبث  روش اػت وِ 

اهتیبص وؼت ؿذُ ّش ثؼذ دس ساًذ لج  ًیض دس اختیبس 

ّوچٌیي دس توبهی ساًذّبی  ؿشوت وٌٌذگبى لشاس گشفت.

ال ثبص ًیض دس چه لیؼت گٌدبًذُ ؿذ وِ دلفی یه ػؤ

ِ هـبسوت وٌٌذگبى هی داد. اهىبى ّشگًَِ پیـٌْبدی سا ث

ثب اػتفبدُ اص ًشم افضاس  ّب دس ایي پظٍّؾ تحلی  دادُ

SPSS 18 اًدبم ؿذ. 

 .1395.2IR.SSU.SPH.REC ایي پظٍّؾ ثب وذ ّوچٌیي

لی یضد دس وویتِ اخلاق داًـگبُ ػلَم پضؿىی ؿْیذ كذٍ

 .لشاس گشفت تأییذهَسد 

 ّا یافتِ

ی پیـیٌِ دس ایي پظٍّؾ، دس فبص اٍل وِ ؿبه  ثشسػ

حیٌِ ولی  7لفِ دس ؤه 80پظٍّؾ ثَد چه لیؼتی ؿبه  

حیٌِ  7ساًذ دلفی توبهی  2ًشاحی ؿذ. ّوچٌیي دس 

هَسد  ،لفِ اػتخشاج ؿذُهؤ 80لفِ اصهؤ 69ٍ ًیض  پیـٌْبدی

ػبختبس پیـٌْبدی ثشای  3. ّوچٌیي اص اخوبع لشاس گشفت

یه  ،هتَى ٍاحذ هذیشیت استجبى ثب هـتشی ثش اػبع ثشسػی

خجشگبى هـبسوت وٌٌذُ دس پظٍّؾ لشاس  تأییذبختبس هَسد ػ

 گشفت.

ی هذیشت استجبى ثب ّب حیٌِ اهتیبص هیبًگیي ،1 دس خذٍل

 2 دس خذٍل ٍ هـتشی دس ساًذ اخوبع اسائِ ؿذُ اػت.

ی هذیشیت استجبى ثب ّب لفِؤهیبًگیي ٍ ٍهؼیت اخوبع ه

 هـتشی دس ساًذ اٍل ٍ دٍم دلفی اسائِ ؿذُ اػت.

 دس ساًذ اٍل دلفی هـتشیّبی هذیشیت استجبى ثب  ٍهؼیت اخوبع حیٌِ :1خذٍل 

 ٍهؼیت اخوبع دسكذ پبػخگَیی هیبًگیي ±اًحشاف هؼیبس  حیٌِ سدیف 

 تأییذ 7/77 00/4 ± 70/0 ٍظبیف هذیشیت استجبى ثب هـتشی 1

 تأییذ 0/80 20/4 ± 78/0 ّبی هَسد ًیبص وبسوٌبى هْبست 2

 تأییذ 0/80 10/4 ± 70/0 ستجبى ثب هـتشیالضاهبت اخشای هذیشیت ا 3

 تأییذ 0/90 30/4 ± 67/0 ثش هَفمیت هذیشیت استجبى ثب هـتشی هؤثشػَاه   4

 تأییذ 0/90 50/4 ± 70/0 اسصؿیبثی هذیشیت استجبى ثب هـتشی 5

 تأییذ 0/77 11/4 ± 78/0 آثبس هذیشیت استجبى ثب هـتشی 6

 تأییذ 0/90 20/4 ± 63/0 یػبختبس ٍاحذ هذیشیت استجبى ثب هـتش 7

 

دس ایي پظٍّؾ، ثش اػبع ثشسػی هتَى ٍ ًظشات خجشگبى 

ػبختبس پیـٌْبدی ثشای  3هـبسوت وٌٌذُ دس پظٍّؾ، 

ٍاحذ هذیشیت استجبى ثب هـتشی ًشاحی ؿذ. ػپغ، ایي 

ػبختبسّب دس فشایٌذ دلفی هؼشم لوبٍت خجشگبى لشاس دادُ 

هٌبػت هَسد  ثِ ػٌَاى ػبختبس 1ؿذ ٍ ػبختبس ؿوبسُ 

تب  1ؿى   3اخوبع لشاس گشفت. ػبختبسّبی پیـٌْبدی دس 

، اسائِ ؿذُ 3ٍ ٍهؼیت اخوبع ػبختبس هٌتخت دس خذٍل  3

.اػت
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 ّبی هذیشیت استجبى ثب هـتشی دس ساًذّبی اٍل ٍ دٍم دلفی : ٍهؼیت اخوبع هؤلف2ِخذٍل 

 هیبًگیي ± اًحشاف هؼیبس ّب هؤلفِ سدیف حیٌِ
دسكذ 

 پبػخگَیی

ؼیت ٍه

 اخوبع

ساًذ 

 اخوبع

 حیطِ اٍل:
ٍظایف 

هدیزیت 
ارتباط با 

 هطتزی

ثشاػبع  -خذهت( شًذگبىی)گ ؿٌبػبیی ٍ اٍلَیت ثٌذی هـتشی 1

 هـتشیبى خذیذ، ٍفبداس، خیّش ٍ ًیىَوبس ٍ..

 1 تأییذ 0/80 20/4 ± 70/0

 1 تأییذ 0/90 50/4 ± 90/0 ًیبصػٌدی هـتشیبى )گیشًذگبى خذهت( 2

اسائِ  -اص ًشیك تٌَع خذهت-خذهت( شًذگبىی)گ خزة هـتشی 3

 ّبی استجبًی، اهىبًبت سفبّی خذهبت دس صهبى هٌبػت، هْبست

 )فوبی هٌبػت، ظبّش آساػتِ(

 1 تأییذ 0/90 30/4 ± 67/0

 1 تأییذ 0/90 70/4 ± 67/0 استجبى ثب هـتشی )گیشًذگبى خذهت( 4

 1 تأییذ 8/88 30/4 ± 70/0 ت(خذه شًذگبىی)گپیگیشی خْت اسائِ تٌَع خذهبت ثِ  5

 1 تأییذ 0/90 30/4 ± 67/0 خذهت( شًذگبىی)گحفظ هـتشی  6

 1 تأییذ 0/90 30/4 ± 67/0 ٍ تحلی  آى خذهت( شًذگبىی)گدسیبفت ثبصخَسد اص هـتشیبى  7

 1 تأییذ 0/80 10/4 ± 70/0 خذهت( شًذگبىی)گسهبیت ػٌدی اص هـتشیبى  8

 2 سد 0/40 30/3 ± 94/0 ّبی هـتشی هحَس بػتّب ٍ ػی تذٍیي ثشًبهِ 9

 2 سد 0/60 80/3 ± 78/0 خذهت( شًذگبىی)گثبصدیذ/هلبحجِ چْشُ ثِ چْشُ ثب هـتشیبى  10

ّبی آهَصؽ هوي خذهت خْت پشػٌ  دس هَسد  ثشگضاسی دٍسُ 11

 خذهت( شًذگبىی)گاستجبى ثب هـتشی 

 1 تأییذ 7/77 00/4 ± 70/0

دس هَسد خذهبت  خذهت( شًذگبىی)گ ـتشیبىاسائِ هـبٍسُ ثِ ه 12

 ػبصهبى

 1 تأییذ 0/90 10/4 ± 50/0

 1 تأییذ 0/80 10/4 ± 90/0 خذهت( شًذگبىی)گووه ثِ ح  هـىلات هـتشیبى  13

هؼتٌذ ػبصی هذاسن هشتجي ثِ ًظشات ٍ ثبصخَسدّبی هـتشیبى  14

 ٍ .. خذهت( شًذگبىی)گ

 1 تأییذ 0/70 00/4 ± 80/0

ذى ٍاحذ هذیشیت استجبى ثب گیشًذُ خذهت دس فشآیٌذ دسگیش ؿ 15

 خزة ٍ اػتخذام وبسوٌبى خذیذ

 2 سد 5/55 50/3 ± 88/0

 2 تأییذ 0/55 50/3 ± 94/0 خذهت( شًذگبىی)گ خوغ آٍسی ٍ تحلی  اًلاػبت هـتشیبى 16

 خذهت( شًذگبىی)گّبی هـتشیبى  خوغ آٍسی ًظشات ٍ ایذُ 17

 ثشای ثْجَد اسائِ خذهبت

 1 تأییذ 0/100 60/4 ± 51/0

ثِ حمَق خَد ٍ  خذهت( شًذگبىی)گآگبُ ػبصی هـتشیبى  18

 ّب پیگیشی سػبیت آى

 

 1 تأییذ 0/90 10/4 ± 87/0

حیطِ دٍم: 

ّای  هْارت

هَرد ًیاس 

کارکٌاى 

هدیزیت 

ارتباط با 

 هطتزی

 1 تأییذ 0/100 00/5 ± 00/0 داؿتي سٍاثي ػوَهی ثبلا 1

 1 تأییذ 8/88 20/4 ± 60/0 ـٌبػیآؿٌبیی ثب ػلن سٍاً 2

 1 تأییذ 8/88 10/4 ± 60/0 آؿٌبیی ثب هجبًی هذدوبسی اختوبػی 3

 2 سد 4/44 50/3 ± 72/0 آؿٌبیی ثب اكَل ٍ هجبًی هذیشیت ثیوبسػتبًی 4

 2 سد 4/44 60/3 ± 86/0 آَؿٌبیی ثب وبهپیَتش  ٍ ًشم افضاسّبی هشثًَِ )فٌبٍسی اًلاػبت( 5

 1 تأییذ 6/66 10/4 ± 92/0 ّبی ثبصاسیبثی ثب هْبستآؿٌبیی  6

 1 تأییذ 0/100 00/5 ± 00/0 ّبی استجبًی آؿٌبیی ثب هْبست 7

 )پیـٌْبد خجشگبى( آؿٌبیی ثب هذیشیت داًؾ 8

 

 2 تأییذ 0/70 10/4 ± 78/0

حیطِ  

سَم: 

الشاهات 

اجزای 

ّب ٍ ػولیبتی وشدى  یتذٍیي ثشًبهِ خْت تؼییي اػتشاتظ 1

 هذیشیت استجبى ثب گیشًذُ خذهت

 1 تأییذ 0/80 30/4 ± 82/0

 1 تأییذ 0/100 60/4 ± 51/0 ّبی هَسد ًیبص ًیشٍی اًؼبًی تَاًوٌذ ٍ ثشخَسداس اص هْبست 2

 1 تأییذ 0/80 40/4 ± 84/0 ّب فشاّن ثَدى صیش ػبخت 3

 1 تأییذ 0/80 00/4 ± 94/0 فیظبٍاثلاؽ ؿشح  4
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هدیزیت 

ارتباط با 

 هطتزی

 1 تأییذ 0/90 10/4 ± 87/0 هدذد ػبصهبى یًشاح 5

 1 سد 0/20 70/2 ± 84/0 تىٌَلَطی 6

 1 تأییذ 0/90 50/4 ± 67/0 ثشخَسداسی اص هٌبثغ هبلی وبفی 7

 ٌذّبیفشا ٍ اثلاؽ يیتذٍ 8
 

 1 تأییذ 0/100 30/4 ± 87/0

حیطِ 

چْارم: 

عَاهل 

بز  هؤثز

هَفقیت 

هدیزیت 

ارتباط با 

 هطتزی

 1 تأییذ 0/90 70/4 ± 67/0 د فشایٌذ ًظبم هٌذ سػیذگی ثِ ؿىبیبتٍخَ 1

ٍخَد فشایٌذ ًظبم هٌذ ٍ هٌظن تدضیِ ٍ تحلی  سهبیت  2

 خذهت( شًذگبىی)گهـتشیبى 

 1 تأییذ 0/90 60/7 ± 69/0

 1 تأییذ 0/100 60/4 ± 51/0 خذهت( ُشًذی)گٍخَد ػیؼتن اًلاػبت هـتشی  3

 1 تأییذ 0/90 5/4 ± 70/0 شی هحَسٍخَد فشٌّگ ػبصهبًی هـت 4

 ُشًذی)گتؼْی  پیبدُ ػبصی ًظبم هذیشیت استجبى ثب هـتشی  5

ّبی  ثب آگبّی ٍ التضام وبسوٌبى  ٍ هذیشاى ثِ اسصؽ خذهت(

 اػلاهی 

 1 تأییذ 8/88 30/4 ± 70/0

ٍخَد ًظبهی ثشای وؼت، خوغ آٍسی، تىوی  ٍ ثِ سٍص ًوَدى  6

 ثب ػبختبس هٌبػت  هت(خذ ُشًذی)گاًلاػبت هـتشی 

 1 تأییذ 0/70 10/4 ± 87/0

ثِ ػٌَاى یه   خذهت( ُشًذی)گاػتفبدُ اص پبیگبُ دادُ هـتشی  7

 ّب هشخغ ثشای تلوین گیشی دس ثشًبهِ سیضی

 1 تأییذ 0/90 30/4 ± 67/0

ٍخَد اهىبًبت ٍ ًشم افضاس هٌبػت ٍ هتٌبػت ثب وبس دس دػتشع  8

 وبسوٌبى

 1 أییذت 0/80 20/4 ± 78/0

داؿتي تدشثِ ٍ داًؾ هٌبػت وبسوٌبى دس صهیٌِ هذیشیت  9

 خذهت( ُشًذی)گاستجبى ثب هـتشی 

 1 تأییذ 0/90 50/4 ± 70/0

 ُشًذی)گٍخَد ػبختبسی هـخق دس صهیٌِ استجبى ثب هـتشی  10

 خذهت(

 1 تأییذ 0/90 40/4 ± 69/0

 1 تأییذ 0/70 20/4 ± 91/0 فشاّن ثَدى سٍاثي هیبى ػٌَح ػبصهبًی اص ػبختبس هؼٌح 11

 1 تأییذ 0/90 10/4 ± 87/0 هـخق ٍ تفَین اختیبس ؿذى ٍظبیف ٍ اختیبسات افشاد  12

 حوبیت هذیشاى اسؿذ 13

 

 1 تأییذ 0/90 50/4 ± 70/0

حیطِ 

پٌجن: 

ارسضیابی 

)بزرسی 

 یّا ضاخص

 ساختاری(

 1 تأییذ 7/77 10/4 ± 78/0 ؟آیب فوبی هٌبػت خْت ٍاحذ دس ًظش گشفتِ ؿذُ اػت 1

 1 تأییذ 0/100 20/4 ± 44/0 ؟آیب ػیؼتن ًشم افضاسی هٌبػت دس ًظش گشفتِ ؿذُ اػت 2

آیب ًیشٍی اًؼبًی هٌبػت دس ًظشگشفتِ ؿذُ اػت )ثب تَخِ ثِ  3

 ؟ّبی روش ؿذُ( هْبست

 1 تأییذ 8/88 60/4 ± 70/0

یشًذُ ّبی آهَصؿی ثشگضاس ؿذُ دس صهیٌِ استجبى ثب گ تؼذاد دٍسُ 4

 خذهت

 1 تأییذ 5/87 30/4 ± 74/0

ّبی هٌبػت ًلت  آیب هٌـَس حمَق گیشًذگبى خذهت دسهىبى 5

 ؟ؿذُ اػت

 

 1 تأییذ 5/87 00/4 ± 53/0

ارسضیابی 

)بزرسی 

ّای  ضاخص

 فزایٌدی(

 

آیب فشایٌذی خْت ؿٌبػبیی ٍ اٍلَیت ثٌذی هـتشیبى  1

 ؟اًدبم هی ؿَد  خذهت( گبىشًذی)گ

 1 تأییذ 0/100 30/4 ± 50/0

 1 تأییذ 0/100 30/4 ± 50/0 ؟آیب ًیبصػٌدی اص گیشًذگبى خذهت اًدبم هی ؿَد 2

 1 تأییذ 0/100 50/4 ± 52/0 آیب ثب گیشًذگبى خذهت استجبى هٌبػت ثشلشاس هی ؿَد 3

 1 تأییذ 8/88 22/4 ± 66/0 آیب گیشًذگبى خذهت ثِ حمَق خَد آگبّی داسًذ 4

یشًذگبى خذهت، خذهبت هتٌَع ٍ آیب خْت خزة ٍ حفظ گ 5

 هَسد ًیبص اسائِ هی ؿَد

 1 تأییذ 7/77 00/4 ± 70/0

 1 تأییذ 0/100 30/4 ±50/0 آیب ثبصخَسد گیشًذگبى خذهت دسیبفت ٍ تحلی  هی ؿَد 6

ّبی وبسی خْت اخشای هذیشیت استجبى  ّب ٍ اػتشاتظی آیب ثشًبهِ 7

 ثِ گیشًذُ خذهت تذٍیي ؿذُ اػت؟

 1 تأییذ 7/77 00/4 ± 70/0
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 2 سد 5/62 75/3 ± 70/0 آیب هلبحجِ چْشُ ثِ چْشُ ثب گیشًذگبى خذهت اًدبم هی ؿَد؟ 8

آیب ثِ گیشًذگبى خذهت دس هَسد خذهبت ػبصهبى هـبٍسُ اسائِ  9

 هی ؿَد؟

 1 تأییذ 5/87 00/4 ± 53/0

 1 تأییذ 5/87 25/4 ± 70/0 آیب ووه ثِ ح  هـىلات گیشًذگبى خذهت كَست هی گیشد؟ 10

آیب هذاسن هشتجي ثِ ًظشات ٍ ثبصخَسدّب هؼتٌذ ػبصی ؿذُ  11

 اػت؟

 1 تأییذ 5/87 25/4 70/0±

آیب اًلاػبت هشثَى ثِ گیشًذگبى خذهت خوغ آٍسی ٍ تدضیِ ٍ  12

 تحلی  ؿذُ اػت؟

 2 تأییذ 0/50 37/3 91/0±

ّبی گیشًذگبى خذهبت  آیب اًلاػبت هشثَى ثِ ًظشات ٍ ایذُ 13

 آٍسی ٍ تحلی  ؿذُ اػت؟خوغ 

 2 تأییذ 0/50 37/3 91/0±

آیب ثشًبهِ اكلاحی ًجك اًلاػبت ٍ ثبصخَسدّبی دادُ ؿذُ  14

 تذٍیي ٍ اخشایی ؿذُ اػت؟

 1 تأییذ 0/75 00/4 75/0±

 1 تأییذ 0/100 00/4 ±00/0 آیب ؿشح ٍظبیف پشػٌ  هشتجي اثلاؽ ؿذُ اػت؟ 15

 1 تأییذ 7/85 00/4 ±53/0 ّب اثلاؽ ؿذُ اػت؟ ّبی وبس ٍ دػتَسالؼو  آیب سٍؽ 16

 چِ هیضاى ؿىبیبت ح  ٍ فل  ؿذُ اػت؟ 17

 

 2 سد 0/25 25/3 88/0±

ارسضیابی 

)بزرسی 

 ّای ضاخص

 پیاهدی(

اص خذهبت اسائِ ؿذُ دس  خذهت گبىشًذیگهیضاى سهبیتوٌذی  1

 ثیوبسػتبى

 1 تأییذ 0/100 80/4 42/0±

 1 تأییذ 0/100 70/4 ±48/0 سػتبىهیضاى ؿىبیبت اص خذهبت ثیوب 2

هیضاى پزیشؽ ثیوبس پغ اص اخشای ثشًبهِ هذیشیت استجبى ثب  3

 گیشًذُ خذهت

 2 سد 0/60 60/3 84/0±

دسكذ ثیوبساًی وِ هدذد ثیوبسػتبى سا ثشای دسیبفت خذهبت  4

 اًتخبة ًوَدُ اًذ

 

 1 تأییذ 0/80 30/4 82/0±

حیطِ 

ضطن: آثار 

هدیزیت 

ارتباط با 

 تزیهط

 1 تأییذ 0/100 80/4 ±42/0 سهبیت هـتشی 1

 1 تأییذ 0/100 70/4 ±48/0 اػتوبد ٍ ٍفبداسی هـتشی 2

 1 تأییذ 0/90 60/4 ±69/0 ثْشُ ٍسی 3

 1 تأییذ 0/90 40/4 ±96/0 حفظ هـتشی ٍ ثْجَد گشدؽ هبلی 4

 1 تأییذ 0/100 60/4 ±50/0 ثْجَد  ویفیت خذهبت 5

 
 

 

 

 

 
 

 

 
 

 

 ثشای ٍاحذ هذیشیت استجبى ثب هـتشی دس ثیوبسػتبى 1: ػبختبس پیـٌْبدی ؿوبسُ 1ؿى  

 
 

 هذیشیت استجبى ثب هـتشی هؼئَل ٍاحذ

 یذگی ثِ ؿىبیبت هؼئَل سػ هذدوبسی ثیوبسػتبى سٍاثي ػوَهی هؼئَل آهَصؽ ثِ گیشًذگبى خذهت

 سیبػت ثیوبسػتبى
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 ثشای ٍاحذ هذیشیت استجبى ثب هـتشی دس ثیوبسػتبى 2: ػبختبس پیـٌْبدی ؿوبسُ 2ؿى  

 

 

 

 

 

 
 

 
 

 

 

 
 

 حذ هذیشیت استجبى ثب هـتشی دس ثیوبسػتبىثشای ٍا 3: ػبختبس پیـٌْبدی ؿوبسُ 3ؿى  
 

 

 سد ػبختبس هٌبػت هذیشیت استجبى ثب هـتشی دس ثیوبسػتبىٍهؼیت اخوبع دس هَ :3خذٍل 

 ساًذ اخوبع ٍهؼیت اخوبع دسكذ پبػخگَیی هیبًگیي ±اًحشاف هؼیبس  اثؼبد حیٌِ

 : ػبختبس ٍاحذحیٌِ ّفتن

 1 تأییذ 0/80 10/4 ± 99/0 1ػبختبس 

 2 سد 3/33 22/3 ± 97/0 2ػبختبس 

 1 سد 0/10 20/2 ± 91/0 3ػبختبس 

 

 بحث
ایي پظٍّؾ ثب ّذف ًشاحی الگَی هذیشیت استجبى ثب 

فبدُ اص تثذیي هٌظَس ثب اػ هـتشی دس ثیوبسػتبى اًدبم ؿذ.

چه لیؼت اٍلیِ تذٍیي ٍ ػپغ ثش اػبع  ،ثشسػی هتَى

یت الگَی هذیش ،اخز ًظش خجشگبى ٍ اخوبع ثِ سٍؽ دلفی

دسحیٌِ  هـتشی دس ثیوبسػتبى ًشاحی گشدیذ. استجبى ثب

ٍظبیف ٍاحذ هذیشیت استجبى ثب  ،ْبدیاٍل الگَی پیـٌ

دس  ًیض( 1392)یؼمَثی ٍ ّوىبساى  هـتشی تؼییي ؿذ.

الگَی هذیشیت استجبى ثب هـتشی ثب  ثب ػٌَاىپظٍّـی 

ّبی  دس ثیوبسػتبى ت ػبختبسیلااػتفبدُ اص هذل هؼبد

ٍاحذ هذیشیت استجبى  ٍظبیف، پضؿىی اكفْبىداًـگبُ ػلَم 

خزة  ؿٌبػبیی ٍ اٍلَیت ثٌذی،ؿبه   ثب هـتشی سا

تٌَع خذهت ٍ حفظ هـتشی  ،تؼبه  ثب هـتشی هـتشی،

  .(10) داًؼتِ اًذ

دس  ًیض (2016)حبخی خبًی ٍ ّوىبساى  ّوچٌیي

اخضای هختلف هذیشیت  پظٍّـی ثب ّذف ثشسػی ساثٌِ ثیي

ّبی  بداسی ثیوبساى دس ثیوبسػتبىاستجبى ثب هـتشی ٍ ٍف

 سیبػت ثیوبسػتبى

وبسؿٌبع خَؽ آهذگَیی 

 ثِ ثیوبس

ثبصاسیبثی )وبسؿٌبع خزة ٍ 

 ؿٌبػبیی ثیوبس(

فٌبٍسی وبسؿٌبع 

 اًلاػبت

هؼئَل پیگیشی ثیوبس 

 پغ اص تشخیق

 : سئیغ ثیوبسػتبىهذیشیت استجبى ثب هـتشی سئیغ وویتِ

 دثیش وویتِ: 

 هؼئَل ًشح تىشین
 اسثبة سخَع

 :ػوَ وویتِ

 سٍاثي ػوَهی

 

 ػوَ وویتِ:

 هؼئَل آهَصؽ ثیوبس

 ػوَ وویتِ:

 ػَپشٍایضس آهَصؿی

 ػوَ وویتِ:

 هذیش ثیوبسػتبى

 ػوَ وویتِ:

 هؼئَل ثْجَد ویفیت

 ػوَ وویتِ:

 هتشٍى

 ػوَ وویتِ:

 وبسؿٌبع سػیذگی ثِ ؿىبیبت

 

 ػوَ وویتِ:

 وبسؿٌبع فٌبٍسی اًلاػبت

 هذیشیت استجبى ثب هـتشی هؼئَل ٍاحذ
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تحلی  ًیبصّبی  ؿبه  سا ایي ٍاحذ ٍظبیفهٌتخت تْشاى، 

 ،دسن اًتظبساتهـتشیبى خْت اسائِ خذهبت هٌبػت، 

 ٍ، تبهیي ثِ هَلغ اًلاػبت ٍ تشخیحبت ثیوبساى ّب دیذگبُ

 ،دپیگیشی ًتبیح ثِ ًَسی وِ هٌدش ثِ الذام اكلاحی ؿَ

 .(8) گضاسؽ وشدُ اًذ

ّبی هَسد ًیبص  ّوچٌیي هْبست ،ؾ حبهشدس پظٍّ

وبسوٌبى ٍاحذ هذیشیت استجبى ثب هـتشی تذٍیي ؿذ. ایي 

ّبی استجبًی ٍ سٍاثي ػوَهی،  ّب ؿبه   هْبست هْبست

سٍاًـٌبػی، هذدوبسی اختوبػی، ثبصاسیبثی ٍ هذیشیت داًؾ 

دس  (2004دس ایي خلَف ًیض لیٌذگشیي ) هی ثبؿذ.

ولیذی هَفمیت دس اخشا ٍ  ػَاه  يپظٍّـی ثب ػٌَاى تؼیی

هذیشیت داًؾ ٍ ، هذیشیت استجبى ثب هـتشی یصػب پیبدُ

شیت ّبی هَسد ًیبص هذی سا ثِ ػٌَاى هْبست افشاد یبدگیشی

  .(11) اػت گضاسؽ وشدُاستجبى ثب هـتشی 

دس هٌبلؼِ ای دیگش ثِ  (،2013فشصیبى پَس ٍ ّوىبساى )

آهَصؿی دس  یًثیوبسػتب یبثی هذیشیت استجبى ثب هـتشی دساسص

دس ایي پظٍّؾ ثْجَد ػٌح آگبّی، ًگشؽ ٍ  .پشداختٌذ تْشاى

ّبی  هَسد ثْجَد هْبست آهَصؽ دس ٍ ّبی استجبًی هْبست

ّبی هَسد ًیبص  استجبًی ٍ ػلَم اًؼبًی سا اص خولِ هْبست

 .(12) وبسوٌبى هذیشیت استجبى ثب هـتشی هؼشفی ًوَدُ اًذ

الگَی پیـٌْبدی، ػَم دس ایي پظٍّؾ، دس حیٌِ 

وِ اػتخشاج ؿذ، الضاهبت اخشای هذیشیت استجبى ثب هـتشی 

ی هذیشیت ّب اتظیؿبه  تذٍیي ثشًبهِ خْت تؼییي اػتش

فشاّن  ًیشٍی اًؼبًی وبفی ٍ تَاًوٌذ، ،استجبى ثب هـتشی

 اثلاؽ ؿشح ٍظبیف، ی هَسد ًیبص،ّب ػبخت ثَدى صیش

ت استجبى ثب تذٍیي ٍ اثلاؽ فشایٌذّبی هذیشی هٌْذػی هدذد،

  هـتشی ٍ فشاّن ثَدى هٌبثغ هبلی وبفی اػت.

ثشسػی  تحت ػٌَاى ی( دس پظٍّـ2010)دیبى خی ثب

ویفیت استجبى ثیي هذیشیت استجبى ثب هـتشی ٍ ثْجَد 

الضاهبت اخشای هذیشیت استجبى  خذهبت ػلاهت دس ًیدشیِ،

ؿبه  تذٍیي ثشًبهِ ٍ فشاّن وشدى تىٌَلَطی  ثب هـتشی سا

دس هٌبلؼِ ای دیگش،  (2009) الوَتبسی. (7) تداًؼتِ اػ

هذیشیت استجبى ثب تحت ػٌَاى اسائِ چبسچَثی ثشای اخشای 

، داؿتي وبسوٌبى هبّش ٍ تؼشیف فشایٌذّبی هَفكهـتشی 

هذیشیت استجبى ثب هـتشی سا خضء الضاهبت هذیشیت استجبى ثب 

 . (13) اػت هـتشی گضاسؽ وشدُ

ثِ ثشسػی ّـی دس پظٍ ًیض (2004)وي پَػچٍ  آلت

هـتشی دس ػلن ٍ كٌؼت ثب استجبى  ػَاه  هَفك دس هذیشیت

دس هذیشیت استجبى ثب  هؤثشپشداختٌذ وِ یىی اص الضاهبت 

 .(14) هـتشی سا ػبصهبًذّی هدذد هؼشفی ًوَدُ اًذ

 تحت ػٌَاىًیض دس پظٍّـی ( 2005)ٍ ّوىبساى  ىَهبػبل

لضاهبت ا ،ّبی آیٌذُ آى هذیشیت استجبى ثب هـتشی ٍ چبلؾ

تؼشیف  سا ؿفبف ػبصی ٍ هذیشیت استجبى ثب هـتشی

حوبیت گؼتشدُ اص صیش  هٌبثغ وبفی، ،آىفشایٌذّبی 

 (.15) ًذِ اداًؼتّب ثِ خلَف فٌبٍسی اًلاػبت  ػبخت

( دس ثشسػی ساثٌِ ثیي 2014)هحوذی هلمشًی ٍ وشهیبى 

ًیشٍی  ،دس وشدػتبى هذیشیت استجبى ثب هـتشی ٍ ػَدآٍسی

دیذُ سا اص خولِ فبوتَسّبی هْن هَفمیت دس  اًؼبًی آهَصؽ

 .(16) ًذُ ااخشای هذیشیت استجبى ثب هـتشی هؼشفی ًوَد

ثش دس اخشای هذیشیت استجبى ، ػَاه  هؤپظٍّؾ حبهشدس 

فشایٌذ  ٍخَد فشایٌذ سػیذگی ثِ ؿىبیبت، ؿبه  ثب هـتشی

ػیؼتن  ًظبم هٌذ تدضیِ ٍ تحلی  سهبیت هـتشیبى،

ّبی  آگبّی ٍ التضام ثِ اسصؽ ،اًلاػبت هـتشی وبسآهذ

خوغ  وؼت،ػیؼتن ثب ػبختبس هٌبػت خْت  ،هؼٌَی

اػتفبدُ اص  سٍص ًوَدى اًلاػبت هـتشی،ِ تىوی  ٍ ث ،آٍسی

 پبیگبُ دادُ هـتشی ثِ ػٌَاى یه هشخغ ثشای تلوین گیشی،

داؿتي تدشثِ ٍ داًؾ  دػتشع ثَدى ًشم افضاس هٌبػت، دس

ٍخَد ػبختبس  ،ب هـتشیدس صهیٌِ هذیشیت استجبى ثهٌبػت 

 دس صهیٌِ استجبى ثب هـتشی، )چبست ػبصهبًی( هـخق

هـخق ثَدى  ؿفبف ثَدى سٍاثي هیبى ػٌَح ػبصهبًی،

ٍظبیف ٍ اختیبسات وبسوٌبى ٍ حوبیت هذیشاى اسؿذ 

 هؼشفی ؿذ.ثیوبسػتبى 

دس پظٍّـی ( 2008) ثشگغ ویٌگ ٍایي هَسد ًیض، دس 

هذیشیت استجبى ثب ّذف ثشسػی ػَاه  هَفمیت ٍ ؿىؼت 

حوبیت ی ًظیش ػَاهلثب هـتشی دس وـَس اًگلؼتبى 

فٌبٍسی،  یّب توبی  ثِ اؿتشان گزاسی دادُ هذیشیت اسؿذ،

 ی ًوَدًذفشؼه هؤثشسا ثِ ػٌَاى ػَاه  تغییش فشٌّگ 

 پظٍّـی ثب دس  (1389) ّوىبساى دّوشدُ ٍ، (17)

 دس فشایٌذ پیبدُ ثٌذی ػَاه  هؤثش ػٌَاى ؿٌبػبیی ٍ ستجِ

ٍ  فشٌّگ ،ی ػیؼتن هذیشیت استجبى ثب هـتشیصبػ

 دس ایي خلَف  هؤثشسا اص خولِ هْتشیي ػَاه   تىٌَلَطی

  .(18) ًذِ اداًؼت

ثب ػٌَاى ثشسػی  هٌبلؼِ ای دس( 2010)ٍ ّوىبساى  ًگّب

وِ ػیؼتن ثیوبسػتبى دس تبیَاى  508فبوتَسّبی حیبتی دس 

ّبی استجبًی  لوبًباًذ،  هذیشیت استجبى ثب هـتشی سا پزیشفتِ

ثشسػی استجبى ثب  ،ثب هـتشی، تدضیِ ٍ تحلی  اًلاػبت
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خضء سا ّب  هـتشیبى ٍ ثِ ًَس هذاٍم یبدگیشی اص آى

( دس هذیشیت استجبى ثب هؤثش)ػَاه   فبوتَسّبی حیبتی

دس هٌبلؼِ  (2009) الوَتبسی .(6) ًذُ اًوَد هـتشی هؼشفی

 ،یاًؼدبم ثیي ثخـ ،حوبیت ٍ تؼْذ هذیشاى اسؿذخَد 

فٌبٍسی ، هذیشیت ػبختبس اًلاػبت ولیذی هـتشیبى

دس ایي  هؤثشسا هْوتشیي ػَاه   هـبسوت هـتشی ،اًلاػبت

 (.13) ِ اػتخلَف داًؼت

دس ثشسػی فبوتَسّبی هَفك  (2010) ػشة ٍ ّوىبساى

ًشم افضاسّبی هَسد ًیبص  ،هذیشیت استجبى ثب هـتشیثشای 

 اى ػبه  سا  ثِ ػٌَ اخشای هذیشیت استجبى ثب هـتشی

  ٍصا ٍهٌذ .(19) گضاسؽ ًوَدُ اًذدس ایي صهیٌِ  هؤثش

دس ثشسػی هذلی هجٌی ثش ػَاه  ولیذی  (2007) ّوىبساى

، هذیشیت استجبى ثب هـتشی ی اػتشاتظیصػب هَفمیت پیبدُ

تؼْذ هذیشیت اسؿذ، ایدبد ػبختبس هـخق، هذیشیت 

چگی سهـتشی، یىپب هذیشیت توبع ثب اًلاػبت هـتشی،

بی اًلاػبتی سا اص خولِ هْوتشیي ػَاه  ولیذی ّ ػیؼتن

ُ هؼشفی ًوَد هذیشیت استجبى ثب هـتشیدس پیبدُ ػبصی 

 .(20)ًذ ا

دس هٌبلؼِ ای ثب ّذف  ًیض (2005)ى ٍ ّوىبسى بػبلَه

ّبی هذیشیت استجبى ثب  ٍ چبلؾ هؤثشثشسػی فبوتَس ّبی 

تؼْذ هذیشیت اسؿذ ٍ فشٌّگ ػبصهبًی سا اص خولِ  هـتشی،

دس هَفمیت هذیشیت استجبى ثب هـتشی گضاسؽ  هؤثش ػَاه 

 .(15) وشدُ اًذ

ی ّب یی ؿبه  ؿبخقّب ؿبخق ،حبهش پظٍّؾ دس

یٌذی ٍ پیبهذی ثشای اسصؿیبثی ػولىشد ٍاحذ ػبختبسی، فشآ

ي ٍ ایي هَسد، پ دس هذیشیت استجبى ثب هـتشی اسائِ ؿذ.

س خلَف دس هٌبلؼِ هَسدی خَد د (2007) ّوىبساى

هذیشیت استجبى ثب هَفمیت دس ی  فبوتَسّبی تدضیِ ٍ تحل

پبیؾ ٍ اسصؿیبثی  ،ؿؾ ػیگوب ثش اػبع هذل هـتشی

ػولىشد ٍاحذ هذیشیت استجبى ثب هـتشی سا اص خولِ 

 فبوتَسّبی هْن دس هَفمیت ػولىشد ایي ٍاحذ گضاسؽ 

 .(21)ًذ وشدُ ا

هذیشیت  هَفكآثبس اخشای  ،پظٍّؾ حبهشدس ّوچٌیي 

سهبیت  ؿبه  خشاج ؿذ. ایي هَاسداػت استجبى ثب هـتشی

حفظ  ،ثْشُ ٍسی ،اػتوبد ٍ ٍفبداسی هـتشی ،هـتشی

هی  ویفیت خذهبتثْجَد  ٍ هـتشی ٍ ثْجَد گشدؽ هبلی

ًیض دس پظٍّؾ خَد تحت ( 2005 ) ٍ ّوىبساى حسٍ ثبؿذ.

ػٌَاى اٍلَیت ثٌذی فبوتَسّبی هَفك هذل هذیشیت استجبى 

سهبیت  وبسایی، ،ثْجَدویفیت اًلاػبت هـتشیثب هـتشی، 

پیبهذّبی اخشای سا اص خولِ هْوتشیي  ٍسیػَدآ هـتشی ٍ

 .(22)ى ثب هـتشی روش وشدُ اًذ هَفك هذیشیت استجب

دس پظٍّؾ حبهش، یه چبست ػبصهبًی ًْبیت  دس

هـخق خْت اخشای هَفك هذیشیت استجبى ثب هـتشی ًیض 

 ّذفپظٍّـی ثب دس ( 2004لیٌذگشیي )پیـٌْبد ؿذ. 

 یصػب ولیذی هَفمیت دس اخشا ٍ پیبدُ ػَاه  يتؼیی

 وشهیبىٍ  هلمشًی هحوذی، هذیشیت استجبى ثب هـتشی

دس پظٍّـی ثب ػٌَاى ثشسػی ساثٌِ ثیي هذیشیت  (2014)

هَسدی دس  ای استجبى ثب هـتشی ٍ ػَد آٍسی دس هٌبلؼِ

دس هٌبلؼِ  (2014) وبسگشییَػفی ٍ  ،ؿْشداسی وشدػتبى

ؽ هذیشیت استجبى ثب ای تَكیفی تحلیلی ثب ػٌَاى سٍ

دس پظٍّـی ثب ّذف ( 2012، هحجی  ٍ ّوىبساى )ثیوبس

ٍی س ؿٌبػبیی ٍ اٍلَیت ثٌذی فبوتَسّبی اثشثخؾ ثش

دس كٌؼت سٍغي هذیشیت استجبى ثب هـتشی اخشای 

همبلِ ای تحت ػٌَاى  دس( 2014) آلیضتیغ ٍ به، خَساوی

 دّذؿتیٍ  هذیشیت استجبى ثب هـتشی دس كٌؼت ثیوِ

 دس هٌبلؼِ ای ثب ػٌَاى( 1388) ثبثبیی ًظاد پیشٍص ٍ ؿبّشخ

 ی هذیشیت استجبى صػب ثشسػی ػَاه  هؤثش دس پیبدُ

ؿشوت ػْبهی ثیوِ )ّبی ثیوِ  ثب هـتشی دس ؿشوت

  ی ػبصهبًی هـبثْی سا پیـٌْبد ًوَدُ اًذّب چبست (،ایشاى

(26-23،11،16). 

ًمبى هثجت ایي هٌبلؼِ، وبسثشدی ثَدى  خولِ هْتشیي اص

الگَی ًشاحی ؿذُ هی ثبؿذ. ّوچٌیي اٍلیي الگَی 

هذیشیت استجبى ثب هـتشی دس ثیوبسػتبى دس ایشاى هی ثبؿذ 

وِ اػتفبدُ اص آى هی تَاًذ ووه ؿبیبًی دس افضایؾ 

ّبی ایي  هحذٍدیت اص. داؿتِ ثبؿذسهبیتوٌذی ثیوبساى 

پظٍّؾ ًیض، هٌبلؼبت ون اًدبم ؿذُ دس ایي صهیٌِ دس حَصُ 

 .سا هی تَاى روش وشدسهبى ثْذاؿت ٍ د

 ًتیجِ گیزی
اص آًدبیی وِ هٌبلؼبت هحذٍدی دس صهیٌِ هذیشیت 

 ،اًدبم ؿذُ اػت ّب استجبى ثب هـتشی دس ثیوبسػتبى

ّوچٌیي دس اغلت هٌبلؼبت اًدبم ؿذُ الگَی هـخلی 

الگَی ، خْت اخشای هذیشیت استجبى ثب هـتشی یبفت ًـذ

ثشای ساُ اًذاصی ٍ  ثِ ػٌَاى چبسچَثی ًشاحی ؿذُ هی تَاًذ

ثْجَد ػولىشد ٍاحذ هذیشیت استجبى ثب هـتشی دس 

  ی وـَس هَسد اػتفبدُ گیشد.ّب ثیوبسػتبى
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 سپاسگشاری
ًَیؼٌذگبى اص ّوىبسی اػبتیذ ؿشوت وٌٌذُ دس فشایٌذ 

 دلفی تـىش ٍ لذسداًی هی ًوبیٌذ.
 هطارکت ًَیسٌدگاى

 . ة، س. ع، م. عالفم  ًشاحی پظٍّؾ:

 : م. عّب خوغ آٍسی دادُ

 : م. ع، م. عّب تحلی  دادُ

 . ة، س. ع، م. عالفًگبسؽ ٍ اكلاح همبلِ: م 

 ساسهاى حوایت کٌٌدُ

ایي همبلِ ثشگشفتِ اص پبیبى ًبهِ وبسؿٌبػی اسؿذ هذیشیت 

خذهبت ثْذاؿتی دسهبًی داًـگبُ ػلَم پضؿىی ؿْیذ 

وِ تَػي ایي داًـگبُ هَسد حوبیت  هی ثبؿذ كذٍلی یضد

 .ػتلشاس گشفتِ ا
 تعارض هٌافع

ّیچگًَِ تؼبسم هٌبفؼی اص ػَی ًَیؼٌذگبى گضاسؽ 

 ًـذُ اػت.
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A B S T R A C T 

Background: Customer relationship management is a modern marketing 

concept which is also considered as a successful business strategy. The 

present study aimed to design a customer relationship management 

model in the hospital. 

Methods: The study is an applied research performed in 2 phases of 1) 

texts investigation and 2) the experts' opinions to achieve consensus. 

Data were analyzed using SPSS 18 software along with descriptive 

statistics. 

Results: The designed model included areas of customer relationship 

management tasks (15 components), employees' required skills (6 

components), customer relationship management implementation 

requirements (7 components), influencing factors on successful customer 

relationship management (13 components), evaluation of customer 

relationship management performance (23 components), and customer 

relationship management consequences(5 components). Moreover, a 

proper organizational chart was suggested for customer relationship 

management unit in hospital. 

Conclusion: The findings of the present study can be used as a practical 

guide to design and improve performance of customer relationship 

management unit in the hospital. 
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