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 چکیده 

در حوزه . نفوذ کرده است یزندگ یها جنبه یدر تمام یا اطلاعات و ارتباطات به طور گسترده یدر عصر حاضر، فناور

مورد توجه قرار  یمارانارائه خدمات بهتر و کارآمدتر به ب یبرا یاتیح یرساختز یکبه عنوان  یخدمات ابر یز،سلامت ن

در پژوهش حاضر، با . است یرگذارتأث یمارانب یو وفادار ایتبر رض یمخدمات به طور مستق ینا یفیتک. گرفته است

 ینا یناستان تهران، رابطه ب های یمارستاندر ب یمارانب یو وفادار یتبر رضا یخدمات ابر یفیتک یرتأث یهدف بررس

خدمات  یفیتمبنا استوار است که عوامل مؤثر بر ک ینبر ا یقتحق یاصل یهفرض. مورد مطالعه قرار گرفته است یرهامتغ

 یرگذارتأث یمارانب یو وفادار یتبر رضا یرمستقیمغ یا یمبه طور مستق...( و  یناناطم یتقابل ،یتمانند سرعت، امن) یابر

جامعه . استفاده شده است یمشتر یو وفادار یمشتر یتاستاندارد رضا یها ها، از پرسشنامه داده یآور جمع برای.است

ساده  یتصادف یریگ با روش نمونه یاستان تهران بوده و نمونه آمار های یمارستانب ینشامل کارکنان و مراجع یآمار

ها و  داده یلتحل یبرا (PLS-SEM) یجزئ بعاتو روش حداقل مر SmartPLS افزار از نرم. انتخاب شده است

 ینان،ماط ی،ابعاد چابک یژهبه و ی،خدمات ابر یفیتنشان داد که ک یجنتا. استفاده شده است یمعادلات ساختار یابی مدل

اران یمب یو وفادار یتبر رضا یمثبت و معنادار یراستفاده، تأث یتو قابل ییپاسخگو یت،امن پذیری، یاسمق ینان،اطم یتقابل

به  تواند یپژوهش م ینا های یافته.استفاده شده است یرسونپ یاز آزمون همبستگ یرها،متغ ینرابطه ب یبررس یبرا. دارد

 یو وفادار یترضا یشافزا یجهو در نت یخدمات ابر یفیتحوزه سلامت در بهبود ک یاستگذارانو س ها یمارستانب یرانمد

 .کند یانیکمک شا یمارانب

 یدیکل واژگان

معادلات  یابی اطلاعات، مدل یفناور یمارستان،ب ی،مشتر یوفادار ی،مشتر یتخدمات، رضا یفیتک ی،خدمات ابر

 یرسونپ ی، همبستگSmartPLS ،PLS-SEM ی،ساختار
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 بیان مساله 

 تالیجید یمؤسسات مانند نوآور یبرا یقابل توجه یایمزا یاست. خدمات ابر اولیههنوز در مرحله  یابر انشیصنعت را

خدمات  تیفیها، ک قفل کردن داده ت،یمانند امن یمتعدد یها حال مسائل و چالش نیدارد، اما در ع یو بهبود اقتصاد

در  یرو، ارائه دهندگان خدمات ابر نیشده است و از ا یدیوارد عصر جد یابر انشیرا. را به همراه دارد رهیو غ یابر

 تیفیاند. آنها امروزه ک جذب کرده ریاخ یها در سال یوجود استیرا به عنوان س یخدمات ابر تیفیسراسر جهان، ک

 .(2442)آگاروال و زینگرا، دهند یخود ارائه م انیرا به مشتر یعال یخدمات ابر

ارائه  تیقابل نیاست. ا یخدمات ارائه دهندگان خدمات ابر تیفیبر ک یرگذاریتأث یبرا یدیاز عوامل کل یکی یچابک

 یکاربرد ینرم افزارهاو استقرار  یابیارز ع،یو بدون زحمت، توسعه سر عیحرکت سر یبرا یابر دماتشده توسط خ

)بویا و است دیجد یمشتر یازهایدر پاسخ به ن نهیهز یو اثربخش عیسر یو سازگار ،یتجار یایمزا شیافزا یبرا

از خدمات ارائه دهندگان  نانیبه اطم ازین یتجار یسازمان ها و همکاران کوچوفسکی همانطور که(.2446همکاران، 

ارائه  یابر یها سیمهاجرت به سرو یبرا یریگ میاز خدمات را قبل از تصم یقابل قبول تیفیدارند که ک یخدمات ابر

است که حداقل سطح قابل  یارائه دهنده خدمات ابر یندهایها و فرآ استیس نیا ،یخدمات ابر نهیدهند. در زم یم

( 2441گارگ و همکاران ) (.2446، و همکاران )کوچوفسکیکند یم نیتضم انیمشتر یخدمات را برا تیفیاز ک یقبول

(.بعضی 2441، گارگ و همکاران)کردند فیتوص یخدمات ابر تیفیک یاتیعامل ح کیخدمات را به عنوان  نیتضم

و  یاتیعامل ح کی نانیاطم تی( قابل2441ژنگ و همکاران ) و (2442و همکاران ) یشطنومحققان چنین نگاشته اند که 

 ارانگوپتا و همک (.2441 ،ژنگ و همکاران ؛2442 ،و همکاران یشطنو)است یخدمات ابر تیفیک یبرا یضرور

)گوپتا است نیمع طیزمان و شرا کیبدون شکست در  سیسرو اتیعمل یبه معنا نانیاطم تیکه قابل ندکرد انی( ب2441)

  (.2441و همکاران، 

نفوذ  رقابلیو غ یقو اریاست و بس افتهیبهبود  اریابر بس تیامن .ابر بحث کرده اند تیمحققان به طور گسترده در مورد امن

از داده ها/برنامه  یکننده حفاظت قو نیسطح بالا، و نظارت مستمر که تضم یرمزگذار ،یفناور شرفتیپ رایز .شده است

 یخدمات ابر یساختار مهم برا کی سیسرو یی.پاسخگو(2441)اولیویرا و همکاران، شده در ابر است ینگهدار یها

تواند  یم یمشتر والاتبه س یتوجه یمهم است. ب اریکسب و کار بس یخدمات برا ییاز پاسخگو نانی. اطممی باشد

 ،ژنگ و همکاران ؛2446 ،جاتوث و همکاران)را کاهش دهد و آنها را به سمت خدمات رقبا سوق دهد یمشتر تیرضا

 ییبرد. پاسخگو یم یبالاتررا به سطح  یخوب خدمات، خدمات مشتر ییپاسخگو (.2441، و همکاران یور لهیپ ؛2441

دارند و آن را  ازیبه آن ن دانند یتا کنون نم ایدارند  ازیکه به آنچه ن کند یکمک م انیبه مشتر قاًیدق یبه خدمات مشتر

 انشیبه سهولت استفاده از خدمات را یریکاربردپذ(.2442، و داوسون هنیم)دهند یانجام م یگریاز هر کس د تر عیسر

؛ 2442)یاداو و گورایا، است یابر انشیدر را یاز عوامل ضرور یکیسهولت استفاده یا  استفاده تیاشاره دارد. قابل یابر

به  رایکرد ز قیتصد یخدمات ابر تیفیجنبه ک نیگوپتا و همکاران سهولت را به عنوان مهمتر (.2442فافوم و همکاران، 

داده ها از هر  جهیو در نت یبه خدمات ابر یدسترس لاتیکار، تسه یروین یبرا یریادگیکاهش دوره  بهنوبه خود منجر 

قضاوت  یاست. انتظارات مشتر یمشتر تیرضا یاز انتظارات مبنا یمجموعه ا(.2441)گوپتا و همکاران، شود یمکان م

 ،انیمشتر یشخص اتیتجرب ،یقبل اتیتجرب قیکالاها و خدمات است که از طر تیفیاز قبل موجود در مورد ک یها

. کسب (2446)آسود و اوربی، شده است جادیا یغاتیتبل یاقدامات سازمان ها ایآنها  یدر شبکه اجتماع گرانید اتیتجرب
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(. 2441را درک کنند تا در صورت امکان آنها را برآورده سازند )کاتلر و آمسترانگ،  انیانتظارات مشتر دیو کارها با

 یانجام شده است و تا چه حد با نظرات مشتر یچقدر به خوب نکهیا ،یمواجهه با انتظارات مشتر کیبرآورده شدن  زانیم

ارائه شده مطابقت  تیفیو مطابق با ک یمشتر یازهایکه با ن یکنند. زمان یکمک م تیبه رضا یدر تضاد است، همگ

فرانکی و شود ) یم یارزشمند تلقتجربه  کیمشترک به عنوان  جادیدهد، ا شیرا افزا یمشتر تیداشته باشد و رضا

 (.2424شریر، 

خود برجسته شده است.  یقاتیمختلف در کار تحق سندگانیتوسط نو یمشتر تیخدمات و رضا تیفیک نیارتباط ب

که  افتندیشدند. آنها در یمشتر تیخدمات و رضا تیفیک انیدر م ی( متوجه ارتباط قو2444) نهارتیو سو تیاسم

و  تیاسم)کند یم فیرا تعر یت مشتریاست که سطح رضا یقابل توجه ریخدمات متغ تیفیاز ک یادراک مشتر

خدمات و  تیفیک انیدر م یمثبت و قو وندیپ کیکه  دندکر انی( ب2441) لمنیگوروندوتسه و ه (.2444، نهارتیسو

با  یخدمات رابطه مثبت تیفی( نشان داد که ک2449) میرح (.2441، لمنیگوروندوتسه و ه)وجود دارد یمشتر تیرضا

به  قیعم یتعهد یمشتر ی(، وفادار2442ساوئر )-و استوکبرگر سمنیبه گفته گر(.2449 ،میرح)دارد یمشتر تیرضا

از  (.2442، و استوکبرگرساوئر سمنیگر)است ندهیبه طور مداوم در آ یحیخدمات ترج ایمجدد محصول  دیخر

ها علاقه  که به آن ییزهاینسبت به چ انیکه به نحوه رفتار مشتر شده است لیتشک یو رفتار یشناخت روان یها نگرش

است که باعث  ییها به عمل به روش لینگرش نشان دهنده تما کیبه عنوان  ی. در بسط، وفادارشود یدارند مربوط م

کند که ممکن است  جادینگرش را ا یتواند مؤلفه ها یم یو عاطف یاز حالات شناخت یجلب اعتماد فرد شود. مجموعه ا

(. 2446 و همکاران، ت؛آهرهولد2442والتر و همکاران، استفاده از خدمات شود) ای یزیمکرر چ دیمنجر به تعهد به خر

فرم  پلت کیدر  یمشتر یها داده رهیذخ نیبالا در ح تیو امن یمنیارائه خدمات ا ،یدهندگان خدمات ابر ارائه دگاهیاز د

(، 2442به گفته نائومان و باودن )(.2449)آلبوگمی و همکاران، دهد یم شیرا افزا یمشتر یوفادار رایمهم است ز یابر

کسب و  کیبه  ادیبه احتمال ز یراض انیکه مشتر ییدارند. از آنجا یمثبت یهمبستگ یمشتر یو وفادار یمشتر تیرضا

 تیرا با فعال یندیخوشا اتیرند تا تجربدا لیتما نیکنند، همچن یمانند و دوباره از خدمات آن استفاده م یکار وفادار م

اشاره دارد که  یمشتر یو روان یعاطف تیبه وضع یوفادار .(2442، نائومان و باودن)آن داشته باشند یمعاملات یها

ارتباط با ارائه دهندگان  تیریکند. قابل اعتماد بودن و مد یم فیکسب و کار را توص کیتعامل او با  یعاطف تیماه

؛ 2441ریدل و همکاران، و کار به کسب و کار است ) سبک نیب یمشتر یوفادار یبرا یشرط خاص شیخدمات، پ

خدمات  یفیتبر ک بنابر آنچه گفته شد سوال اساسی تحقیق حاضر این مساله است که؛ چه عواملی (.2441ژانگ و هو، 

 تأثیر دارد؟ استان تهران  انهاییمارستبی در به مراکز درمان ینمراجع یو وفادار یتو رابطه آنها با رضا یابر
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 (2421)منبع؛ آگاروال و همکاران، 

 پیشینه داخلی

چند  یریگ میبا روش تصم یابر انشیبر را یخدمات مبتن تیفیابعاد ک یبند تیاولو»( پژوهشی با موضوع4142ارشادی)

کاربران  طیمناسب با توجه به شرا یابر سیدر انتخاب سرو نهیبه یریگ میپژوهش، تصم نیهدف از اانجام داد: « ارهیمع

 سیروش تاپس ،یفاز یسلسله مراتب لیروش تحل ،یفاز یبرسند. روش دلف تیرضا نیکه آنان به بالاتر یاست به نحو

 یروش دلف جیپژوهش است. نتا نیبه کارگرفته شده در ا یروش ها ارهیچندمع یریگ میروش تصم تیو در نها یفاز

 یسلسله مراتب لیتحل جیحذف شوند. نتا یستیبا نانیاطم تیو قابل یدسترس ت،یشفاف یدهد که شاخص ها ینشان م یفاز

 نیتر تیدر هنگام تقاضا را به عنوان کم اهم یبانیشاخص و شاخص پشت نیرا به عنوان مهمتر نهیشاخص هز یفاز

به  زین یفاز یسلسله مراتب لیحاصل از تحل یبراساس وزن ها یفاز سیتاپس جینمود. با توجه به نتا ییشاخص شناسا

 سیرتبه اول تا سوم را به خود اختصاص دادند. استفاده از سرو PAASو  SAAS ،IAAS یابر یها سیسرو بیترت

SAAS و  تیریمد نصب،مانند  ریزمان گ یصرف شده جهت کارها نهیکاهش زمان و هز لیرا از قب یشمار یب یایمزا

 کند. یکارمندان و شرکت ها فراهم م یارتقاء نرم افزار برا

 تیفیو ک یکیالکترون یریادگی ،یبانک یتیامن یها سی،سرویابر یها سینقش سرو»( پژوهشی با موضوع4144شجاعی)

نقش  ریتاث یرو با هدف بررس شیپژوهش پ انجام داد:« رازیدر بانک رسالت شهر ش انیمشتر یتمندیخدمات بر رضا

در بانک  انیمشتر یتمندیخدمات بر رضا تیفیو ک یکیالکترون یریادگی،  یبانک یتیامن یها سی،سرویابر یها سیسرو

-یفیو شکل اجرا، توص تیو از لحاظ ماه یپژوهش از لحاظ هدف کاربرد نیانجام شده است. ا رازیرسالت شهر ش

باشد،  یم رازیکارمندان و کارشناسان بانک رسالت ش ران،ینفر از مد 424شامل  قیتحق نیا یراست. جامعه آما یشیمایپ

جمع  یمطالعه برا نیاستفاده از جدول مورگان انتخاب شده است. در انفر با  442متشکل از  ینمونه ا ان،یم نیکه از ا

 یخدمات ابر یفیتک

 رضایت 

 وفاداری 

 یعامل چابک

 ضریب اطمینان 

 قابلیت اطمینان 

 مقیاس پذیری

 امنیت خدمات 

 قابلیت استفاده 

 پاسخگویی
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( استفاده شده است.جهت 2424و همکاران ، یاستاندارد شده )ل یاز پرسشنامه ها اتیاطلاعات جهت آزمون فرض یآور

حاصل از  جیاستفاده شده است. نتا Smart Plsو نرم افزار  یمعادلات ساختار یمدل ساز کیاز تکن اتیآزمون فرض

 یمعنادار ریتاث رازیبانک رسالت ش یکیاز خدمات الکترون انیمشتر یتمندیبر رضا یابر انشینشان داد که را لیتحل نیا

دارد.  یمعنادار ریتاث رازیبانک رسالت ش یکیاز خدمات الکترون انیمشتر یتمندیبر رضا یکیالکترون یریادگیدارد. 

 تیفیدارد. ک یمعنادار ریتاث رازیبانک رسالت ش یکیاز خدمات الکترون انیمشتر یتمندیبانک بر رضا یتیامن ستمیس

 دارد. یمعنادار ریتاث رازیبانک رسالت ش یکیاز خدمات الکترون انیمشتر یتمندیخدمات بر رضا

 یانجیبا م یارتباط با مشتر تیریبر مد یابر انشیرا رشیرابطه پذ»( پژوهشی با موضوع4144نادری و شفیعی نیکابادی)

پژوهش حاضر با انجام دادند: « اهواز( یآموزش یها مارستانی)مورد مطالعه: ب یدرمان -یخدمات بهداشت تیفیک یگر

انجام شد.روش  یدرمان -یخدمات بهداشت تیفیک یانجیبا نقش م CRMبر  یابر انشیرا رشیرابطه پذ یهدف بررس

شهر اهواز  یآموزش مارستانیب 9کارکنان  هیشکل از کلمت یو جامعه آمار یهمبستگ -یفیمطالعه از نوع توص نی: ایبررس

نفر به عنوان نمونه انتخاب شدند. جهت جمع  149 ،یا هیسهم یدفو به صورت تصا Morganبود که بر اساس جدول 

از پرسش نامه  CRM یجوان، برا ییاز پرسش نامه استاندارد سرکلزا یابر انشیرا رشیپذ ریمتغ یداده ها برا یآور

و همکاران و  Parasuramanاز پرسش نامه  یخدمات درمان تیفیک یو همکاران و به منظور بررس یعقوبی

Buyukozkan و اظهار نظر متخصصان و  یابیپرسش نامه با استفاده از ارز ییایو پا یی. روادیو همکاران استفاده گرد

 تیفیبر ک یدار یمعن ریتاث یابر انشیرا رشیها: پذ افتهیقرار گرفت. یمورد بررس Cronbach's alpha بیضر

 یرابطه معن CRMو  یخدمات درمان تیفیک نیو ب CRMو  یابر انشیرا رشیپذ نیداشت. ب یدرمان -یخدمات بهداشت

، مورد CRMو  یابر انشیرا رشیپذ نیب یانجیبه عنوان نقش م یخدمات درمان تیفیک ن،یمشاهده شد. همچن یدار

 -یخدمات بهداشت تیفیمنجر به ارتقا و بهبود ک م،یبه طور مستق یابر انشیرا یریکارگ : بهیریگ جهیقرار گرفت.نت دییتا

 یم ،یابر انشیرا یفن آور یریبه کارگ قیها از طر مارستانیشهر اهواز شده است. ب یآموزش یها مارستانیدر ب یدرمان

تر خدمات دست  تیفیبا ک هیموثرتر و ارا یزیبرنامه ر لیبه منظور تسه مارانیاز ب کیتوانند به اطلاعات مربوط به هر 

 ابندی

 پیشینه خارجی

کننده به سمت  از انتظارات متنوع مصرف یا در حوزه یابر انشیرا»( پژوهشی با موضوع2421پوتامانجایاه و تانگاماتو)

به  یابر انشیراانجام دادند: « بر داده یمبتن کردیرو کی: گذارد یم ریکننده تأث مصرف یکه بر وفادار یتیامن یها چالش

استفاده را دارد و به  نیشتریموجود ب یها یتمام فناور نیدر ب رایشده است، ز لیتبد ندهیآ دیجد میپارادا

مطالعه مشخص شد  نینوآورانه خود مانور دهند. در ا یتالیجید یها بر خواسته یتا به راحت دهد یکنندگان اجازه م مصرف

 یساز رهیاست، اما مکان ذخ لیمرتبط با آن متما یها ها و چالش داده تیامن متبه س شتریکنندگان ب که انتظارات مصرف

کننده و  مصرف نیقرارداد خدمات ب طیشرا ن،ینکرد. علاوه بر ا دایپ یادیز تیکنندگان اهم ها در ذهن مصرف داده

در ذهن مصرف  یتیادراک سطح امن نیکننده دارد. ا مصرف یبر وفادار یریحقوق، تأث با اعلام یدهنده خدمات ابر ارائه

بود  ینشت داده ها، سوء استفاده از داده ها و اخاذ ،یبریسا یشده توسط هکرها جادیاز ا یناش دیتهد کیکنندگان، 

در ذهن مصرف کنندگان شده بود.  دیو تهد تیامن یادراک منف جادیاتفاقات باعث ا نیافتاد، ا یکه بارها و بارها اتفاق م

است. واحد نمونه شامل مصرف کنندگان و  412مصرف کننده  ینظرسنج یدر مطالعه برا فادهحجم نمونه مورد است
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حال، مصرف کنندگان انتظار اقدامات  نیاست. با ا یخدمات ابر یکاربران عاد ،یابر یکارکنان شاغل در پلتفرم ها

خدمات  یو ضوابط قراردادها طیشرا رد یشتریب تیانتظار شفاف نیرا دارند و همچن شتریب یتیات امنبا اقدام یقو یتیامن

 یبه خواندن آن دستورالعمل ها لیدرصد از مصرف کنندگان تما 1221از مطالعه ما مشخص است که  رایدارند، ز

 یبا انتخاب ها تیآنها در نها لیدل نیدارند. ، به هم یارائه دهندگان خدمات ابر یطولان یقراردادها نیو همچن یطولان

به  یتیامن یها کننده نسبت به چالش که پرداختن به انتظارات مختلف مصرف کند یم دییتأ جی. نتادشون یروبرو م حیصح

 .گذارد یم ریکننده تأث مصرف یطور مثبت بر وفادار

و  تیمشترک خدمات، رضا جادیبر ا یو مشارکت مشتر مشارکت ریتأث»( پژوهشی با موضوع2421دوارانی و آلورسیا)

بر توسعه  یمشارکت مشتر ریتأث یمطالعه بررس نیهدف از اانجام دادند: « سیسرو کی: مورد نرم افزار به عنوان یوفادار

با  یو وفادار تیمشترک خدمات، رضا جادیبر ا یمشارکت مشتر ریو تأث سیعنوان سرو افزار به نرم یکاربرد یها برنامه

نرم افزار به  مهبرنا کیکاربر  222توسط  نیکننده داده ها از پاسخ به پرسشنامه آنلا لیتعد ریعنوان متغ به ینیآفر سطح هم

 ینرم افزار انتخاب شده به عنوان ارائه دهنده خدمات بودند، جمع آور رندگانیگ میکه تصم یدر اندونز سیعنوان سرو

دهد که  ینشان م جیقرار گرفت. نتا لیو تحل هیمورد تجز یمعادلات ساختار یساز شد. سپس داده ها با استفاده از مدل

و  تیمشترک خدمات، رضا جادیبر ا یبه طور قابل توجه SaaS یکاربرد یهادر توسعه برنامه  یمشارکت مشتر

بر  یمشارکت مشتر ریتأث ینیآفر ثابت شد که سطح هم ن،ی(. علاوه بر اt-value > 42912گذارد ) یم ریتأث یوفادار

نشان  ها افتهین رو، ی. از اکند یم تیتقو 4219 (SLF) یاستاندارد بارگذار یتعامل ریمس کیمشترک خدمات را با  جادیا

خلق  نهیو سطح به دهد یدهندگان خدمات را ارتقا م مشترک با ارائه یها تیفعال ،یمشتر شتریکه مشارکت ب دهد یم

 .دهد یم شیرا افزا یمشتر تیمشترک رضا

خدمات بلاک  تیفیبر ک یمبتن یابر دیو تول یمشتر تیخدمات رضا»( پژوهشی با موضوع2424وانگ و همکاران)

 سمیابر و مکان دیدهنده تول ارائه نیبا اتخاذ چند نیبلاک چ یابر دیتول ستمیس یمقاله، معمار نیدر اانجام دادند: « نیچ

شده است که ابتدا توسط  شنهادینامزد پ یبیدر طرح خدمات ترک نهیبه یبیدادن به ارائه خدمات ترک یرأ یبرا یرأ

 کی ت،یفیو کنترل ک یمشتر تیبر رضا یمبتن ت. با توجه به تطابق خدماشود یابر محاسبه م دیدهندگان تول ارائه

 یشترم تی. در مرحله اول، ابعاد رضایرأ سمیمکان بیترک یبرا یبیعملکرد خدمات ترک یابیاز ارز یستمیچارچوب س

هر بعد  ریز یشود و ابعاد فرع یاستخراج م نهفته کلهیرید صیبر اساس تخص یمتن مشتر یاز بررس یابیبه عنوان ابعاد ارز

از نظرات و  یمشتر تیرضا یکل یرتبه بند اً،یشود. ثان یم میتنظ یحرفه ا نهیبر اساس دانش زم یمشتر تیرضا

 هیتجز یبانیبردار پشت نیو ماش کلمات سهیک یدسته بند از،یبا سه طرح امت یمشتر تیاحساسات نظرات نسبت به ابعاد رضا

و  یبا استفاده از شبکه عصب یمشتر یکل تیبر رضا یمشتر تیاحساسات و مقوله بعد رضا ریشود. ثالثاً، تأث یم لیو تحل

به صورت  یمشتر تیبعد رضا یعملکرد کل ،یطبقه بند یژگیشود. چهارم، با در نظر گرفتن و یم ییمدل کانو شناسا

با توجه به ارزش  تشود. استاندارد انتخاب خدما یم یریاندازه گ Logit-SVM یشنهادیفاصله و با استفاده از روش پ

ارائه  یشنهادیپ ستمیچارچوب س یسنج امکان دییتأ یبرا یمطالعه تجرب کی ت،یشده است. در نها میتنظ یمشتر تیرضا

 .ردیگ یمورد بحث قرار م شتریب یشنهادیو مدل پ شود یم
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 روش شناسی 

 توصیفی استفاده شد.  –در این تحقیق از روش پیمایشی 

انتخاب روش مناسب برای گردآوری اطلاعات به نوع تحقیق، اهداف و منابع شما بستگی دارد.  در این تحقیق از مبانی 

 نظری و پرسشنامه استفاده شد. 

و  افتهیبه صورت ساختار  دیتوان یاست. با استفاده از پرسشنامه، شما م یکم یها داده یآور جمع یبرا یپرسشنامه ابزار

 .دیکن یآور افراد را درباره موضوع پژوهش خود جمع یها دگاهینظرات و د ،یکم

 وفاداری مشتری 

 8( دارای 2421ای )( استتفاده متی شتود. پرسشتنامه گانت     2421برای متغیر وفاداری مشتریان از پرسشنامه استاندارد گانای )

( 2421های پرسشنامه گانای ) مورد سنجش قرار می دهد. گویه  سه بعدباشد که وفاداری مشتریان بانک را در  می گویه

 باشد که از هرگز تا همیشه طبقه بندی شده است  گزینه ای لیکرت می 2بر اساس مقیاس 

 ( 2421) یپرسشنامه گانا ینمره گذار

 ی( بدست مت 2421) یاست که از پاسخ به سوالات پرسشنامه گانا یازی( بر اساس امت2421) یپرسشنامه گانا یگذار نمره

تتا   2 نیدهد. نمره بدست امده پرسشنامه بت  یم 2تا  کیاز  ی( ، نمره ا2421) ی. پاسخ دهنده به سوالات پرسشنامه گانادیا

 باشد: یم 14

 است فیبانک ضع یوفادار یبه معن 49کمتر از  نمره

 بانک متوسط است یوفادار یبه معن 12تا  42 نیب نمره

 بانک بالا است یوفادار یبه معن 11از  شتریب نمره

 باشد یبانک م یوفادار شیدر افزا اسیداشتن ان مق تیاهم یبه معن اسیدر هر خرده مق شترینمره ب نیهمچن

 رضایت مشتری 
 (.4162خطبه سرا،  یازی؛ به نقل از ن2444و همکاران) یلا یمشتر تیپرسشنامه استاندارد رضا

 پرسشنامه ریمتغ یمفهوم فیتعر

کند و منبتع   یمختلف کالا کسب م یهایژگیبه خاطر و یاست که مشتر یتیمطلوب زانیم یمشتر تی: رضایمشتر تیرضا

 (.4162خطبه سرا،  یازی؛ به نقل از ن4666،44سازمان است. )هرنون و همکاران، تیادامه فعال یبرا یلیو دل یسودآور

 پرسشنامه ریمتغ یاتیعمل فیتعر

معتقتد استت کته بتا مصترف       یتا چه حتد، مشتتر   نکهیا یریاندازه گ قیتوان ازطر یرا م یمشتر تی: رضایمشتر تیرضا

Rustشتود.)  یشتده استت، محاستبه مت     ختته یخدمت، احساستات مثبتتش برانگ   ایمحصول   and ol i ver ( و بتا  4661,

 شود. یم دهیسنج کرتیل فیپرسشنامه و ط

 نینفر  و مراجع 1444تهران که حدود  یها مارستانیباشد. کارکنان ب یپژوهش حاضر در دو بخش م یآمار جامعه

نفر  121باشد  یم یچون نامتناه نیبراساس در قسمت مراجع قینمونه تحق حجم   .باشد یمراکز م نیمراجعه کننده به ا

نمونه  روش نفر به عنوان نمونه در نظر گرفته شده است 124تهران  ینیامام خم مارستانیباشد. و در قسمت کارکنان ب یم

  .باشد یساده م یتصادف یدر هر دو مورد نمونه آمار یریگ
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های توصیفی مانند میانگین، واریانس، انحراف استاندارد، میانه و مد  مورد استفاده قرار  در سطح تحلیل توصیفی، آماره

 استفاده شده است. smartpls گیرد. و در سطح استنباطی از نرم افزار  می

 یافته ها

 (Outer Modelگیری)بررسی مدل اندازه

گیری وابط بین متغیرهای مشاهده پذیر و مکنون مورد توجه قرار گرفته و اندازهگیری مدلی است که در آن رمدل اندازه

 گیری معیارهای زیر استفاده شده است:های اندازهشود. برای بررسی برازش مدلمی

 معناداری بار عاملی بین گویه ها و متغیرهای مکنون مربوط به خود  

 ترکیبی سنجیده می شود.پایایی که توسط ضرایب آلفای کرونباخ و پایایی 

 ( بررسی می شود.AVEروایی همگرا که با معیار میانگین واریانس استخراج شده )

 روایی واگرا که با روش فورنل و لارکر سنجیده می شود

 بررسی می شود CVCOMگیری که توسط معیار کیفیت مدل اندازه

 ها و متغیرهای مکنون مربوط به خود معیار اول مدلهای اندازه گیری: معناداری بار عاملی بین گویه

آورده شده  1-1بین تمامی سوالات و متغیرهای مکنون مربوطه در جدول  tبارهای عاملی استاندارد شده و ضرایب   

 باشد. می 1/4است. مقدار ملاک برای قابل قبول بودن ضرایب بارهای عاملی، 

 

 
 

 t-Valuesمدل پژوهش با  ضرایب  4شکل
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 های پژوهشآزمون فرضیه 

 ای میو ...( به طور مستق یبانیپشت نان،یاطم تیقابل ت،ی)مانند سرعت، امن یخدمات ابر تیفیعوامل موثر بر ک فرضیه اصلی:

 دارد. یمعنادار ریتأث نیمراجع یو وفادار تیبر رضا میرمستقیغ

 پژوهش 4. بررسی فرضیه 4جدول 

 مسیر
ضریب 

 مسیر

مقدار 

 تی

سطح 

 معناداری

وفاداری   کیفیت خدمات ابری    بر کیفیت خدمات ابری عوامل موثر

 مراجعین 
116/4 221/6 444/4 

رضایت   کیفیت خدمات ابری    عوامل موثر بر کیفیت خدمات ابری

 مراجعین
121/4 122/44 444/4 

)مانند  یخدمات ابر تیفیعوامل موثر بر کیافته های تحقیق نشان داد که مقدار آماره تی و ضریب مسیر استاندارد شده 

،  221/6بترتیب برابر با ) نیمراجع تیرضاو  یبر وفادار میرمستقیو ...( به طور غ یبانیپشت نان،یاطم تیقابل ت،یسرعت، امن

و  69/4( محاسبه شده است. با توجه به اینکه مقدار آماره تی محاسبه شده بیشتر از حد مرزی 121/4، 122/44( و )116/4

بدست آمده، اینگونه استنباط می گردد که فرضیه اصلی پژوهش با احتمال  44/4تر از سطح خطای سطح معناداری کم

 ت،ی)مانند سرعت، امن یخدمات ابر تیفیعوامل موثر بر کدرصد تایید می شود. پس می توان نتیجه گرفت که  66

 دارد. یمعنادار ریتأث نیمراجع یو وفادار تیبر رضا میرمستقیغ ای میو ...( به طور مستق یبانیپشت نان،یاطم تیقابل

 یمثبت و معنادار ریاستان تهران تأث یمارستانهایدر ب یبه مراکز درمان نیخدمات مراجع تیفیبر ک یعامل چابک :4فرضیه 

 دارد

 پژوهش 4. بررسی فرضیه 2جدول 

 مسیر
ضریب 

 مسیر

مقدار 

 تی

سطح 

 معناداری
 نتیجه

 تایید 444/4 226/14 221/4 کیفیت خدمات مراجعین    چابکی

به  نیخدمات مراجع تیفیبر ک یعامل چابکیافته های تحقیق نشان داد که مقدار آماره تی و ضریب مسیر استاندارد شده 

محاسبه شده است. با توجه به اینکه مقدار  221/4و  226/14بترتیب برابر با  استان تهران یمارستانهایدر ب یمراکز درمان

بدست آمده، اینگونه  44/4و سطح معناداری کمتر از سطح خطای  69/4آماره تی محاسبه شده بیشتر از حد مرزی 

بر  یعامل چابککه درصد تایید می شود. پس می توان نتیجه گرفت  66تحقیق با احتمال  4استنباط می گردد که فرضیه 

  .دارد یمثبت و معنادار ریتأث استان تهران یمارستانهایدر ب یبه مراکز درمان نیخدمات مراجع تیفیک
 ریاستان تهران تأث یمارستانهایدر ب یبه مراکز درمان نیخدمات مراجع تیفیاز خدمات بر ک نانیاطم بیضر :2فرضیه 

 .دارد یمثبت و معنادار
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 پژوهش 2 . بررسی فرضیه1جدول 

 مسیر
ضریب 

 مسیر

مقدار 

 تی

سطح 

 معناداری
 نتیجه

 تایید 444/4 144/21 299/4 کیفیت خدمات مراجعین    از خدمات نانیاطم بیضر

 تیفیاز خدمات بر ک نانیاطم بیضریافته های تحقیق نشان داد که مقدار آماره تی و ضریب مسیر استاندارد شده 

محاسبه شده است. با  299/4و  144/21بترتیب برابر با  استان تهران یمارستانهایدر ب یبه مراکز درمان نیخدمات مراجع

بدست  44/4و سطح معناداری کمتر از سطح خطای  69/4توجه به اینکه مقدار آماره تی محاسبه شده بیشتر از حد مرزی 

شود. پس می توان نتیجه گرفت که  درصد تایید می 66تحقیق با احتمال  2آمده، اینگونه استنباط می گردد که فرضیه 

مثبت و  ریتأث استان تهران یمارستانهایدر ب یبه مراکز درمان نیخدمات مراجع تیفیاز خدمات بر ک نانیاطم بیضر

  .دارد یمعنادار

مثبت و  ریاستان تهران تأث یمارستانهایدر ب یبه مراکز درمان نیخدمات مراجع تیفیبر ک نانیاطم تیقابل بیضر :1فرضیه 

 دارد یمعنادار

 پژوهش 1. بررسی فرضیه 1جدول 

 مسیر
ضریب 

 مسیر
 مقدار تی

سطح 

 معناداری
 نتیجه

 تایید 444/4 292/449 642/4 کیفیت خدمات مراجعین    نانیاطم تیقابل بیضر

خدمات  تیفیبر ک نانیاطم تیقابل بیضریافته های تحقیق نشان داد که مقدار آماره تی و ضریب مسیر استاندارد شده 

محاسبه شده است. با توجه به  642/4و  292/449بترتیب برابر با  استان تهران یمارستانهایدر ب یبه مراکز درمان نیمراجع

بدست آمده،  44/4و سطح معناداری کمتر از سطح خطای  69/4اینکه مقدار آماره تی محاسبه شده بیشتر از حد مرزی 

 بیضردرصد تایید می شود. پس می توان نتیجه گرفت که  66تحقیق با احتمال  1فرضیه اینگونه استنباط می گردد که 

  .دارد یمثبت و معنادار ریتأث استان تهران یمارستانهایدر ب یبه مراکز درمان نیخدمات مراجع تیفیبر ک نانیاطم تیقابل

 یمثبت و معنادار ریاستان تهران تأث یمارستانهایدر ب یبه مراکز درمان نیخدمات مراجع تیفیبر ک یریپذ اسیمق :1فرضیه 

 .دارد
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 پژوهش 1. بررسی فرضیه 2جدول 

 مسیر
ضریب 

 مسیر
 مقدار تی

سطح 

 معناداری
 نتیجه

 تایید 444/4 212/426 622/4 کیفیت خدمات مراجعین    یریپذ اسیمق

به  نیخدمات مراجع تیفیبر ک یریپذ اسیمقیافته های تحقیق نشان داد که مقدار آماره تی و ضریب مسیر استاندارد شده 

محاسبه شده است. با توجه به اینکه مقدار  622/4و  212/426بترتیب برابر با  استان تهران یمارستانهایدر ب یمراکز درمان

بدست آمده، اینگونه  44/4و سطح معناداری کمتر از سطح خطای  69/4آماره تی محاسبه شده بیشتر از حد مرزی 

بر  یریپذ اسیمقدرصد تایید می شود. پس می توان نتیجه گرفت که  66تحقیق با احتمال  1استنباط می گردد که فرضیه 

  .دارد یمثبت و معنادار ریتأث استان تهران یمارستانهایدر ب یبه مراکز درمان نیخدمات مراجع تیفیک
مثبت و  ریاستان تهران تأث یمارستانهایدر ب یبه مراکز درمان نیخدمات مراجع تیفیخدمات بر ک تیامن :2فرضیه 

 دارد یمعنادار

 پژوهش 2بررسی فرضیه  9جدول 

 نتیجه سطح معناداری مقدار تی ضریب مسیر مسیر

 تایید 444/4 444/19 262/4 کیفیت خدمات مراجعین    خدمات تیامن

 نیخدمات مراجع تیفیبر ک امنیت خدماتیافته های تحقیق نشان داد که مقدار آماره تی و ضریب مسیر استاندارد شده 

محاسبه شده است. با توجه به اینکه مقدار  262/4و  444/19بترتیب برابر با  استان تهران یمارستانهایدر ب یبه مراکز درمان

بدست آمده، اینگونه  44/4و سطح معناداری کمتر از سطح خطای  69/4آماره تی محاسبه شده بیشتر از حد مرزی 

بر  خدمات تیامنکه درصد تایید می شود. پس می توان نتیجه گرفت  66تحقیق با احتمال  2استنباط می گردد که فرضیه 

  .دارد یمثبت و معنادار ریتأث استان تهران یمارستانهایدر ب یبه مراکز درمان نیخدمات مراجع تیفیک

مثبت و  ریاستان تهران تأث یمارستانهایدر ب یبه مراکز درمان نیخدمات مراجع تیفیخدمات بر ک ییپاسخگو :9فرضیه 

 .دارد یمعنادار

 

 پژوهش 9بررسی فرضیه  2جدول 

 مسیر
ضریب 

 مسیر
 مقدار تی

سطح 

 معناداری
 نتیجه

 تایید 444/4 621/222 692/4 کیفیت خدمات مراجعین    خدمات ییپاسخگو

خدمات  تیفیخدمات بر ک ییپاسخگویافته های تحقیق نشان داد که مقدار آماره تی و ضریب مسیر استاندارد شده 

محاسبه شده است. با توجه به  692/4و  621/222بترتیب برابر با  استان تهران یمارستانهایدر ب یبه مراکز درمان نیمراجع

بدست آمده،  44/4و سطح معناداری کمتر از سطح خطای  69/4اینکه مقدار آماره تی محاسبه شده بیشتر از حد مرزی 

ن نتیجه گرفت که درصد تایید می شود. پس می توا 66تحقیق با احتمال  9اینگونه استنباط می گردد که فرضیه 
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 یمثبت و معنادار ریتأث استان تهران یمارستانهایدر ب یبه مراکز درمان نیخدمات مراجع تیفیبر ک خدمات ییپاسخگو

  .دارد

مثبت و  ریاستان تهران تأث یمارستانهایدر ب یبه مراکز درمان نیخدمات مراجع تیفیاستفاده بر ک تیقابل بیضر :2فرضیه 

 دارد یمعنادار

 پژوهش 2بررسی فرضیه  2جدول 

 مسیر
ضریب 

 مسیر
 مقدار تی

سطح 

 معناداری
 نتیجه

 تایید 444/4 421/449 626/4 کیفیت خدمات مراجعین    استفاده تیقابل بیضر

خدمات  تیفیاستفاده بر ک تیقابل بیضریافته های تحقیق نشان داد که مقدار آماره تی و ضریب مسیر استاندارد شده 

محاسبه شده است. با توجه به  626/4و  421/449بترتیب برابر با  استان تهران یمارستانهایدر ب یبه مراکز درمان نیمراجع

بدست آمده،  44/4و سطح معناداری کمتر از سطح خطای  69/4اینکه مقدار آماره تی محاسبه شده بیشتر از حد مرزی 

 بیضردرصد تایید می شود. پس می توان نتیجه گرفت که  66 تحقیق با احتمال 2اینگونه استنباط می گردد که فرضیه 

  .دارد یمثبت و معنادار ریتأث استان تهران یمارستانهایدر ب یبه مراکز درمان نیخدمات مراجع تیفیبر ک استفاده تیقابل
مثبت و  ریاستان تهران تأث یمارستانهایدر ب یبه مراکز درمان نیمراجع یمشتر تیخدمات بر رضا تیفیک :2فرضیه 

 دارد یمعنادار

 پژوهش 2بررسی فرضیه  6جدول 

 مسیر
ضریب 

 مسیر

مقدار 

 تی

سطح 

 معناداری
 نتیجه

 تایید 444/4 224/49 949/4 رضایت مشتری    کیفیت خدمات

 نیمراجعبر رضایت مشتری خدمات  تیفیکیافته های تحقیق نشان داد که مقدار آماره تی و ضریب مسیر استاندارد شده 

محاسبه شده است. با توجه به اینکه مقدار  949/4و  224/49بترتیب برابر با  استان تهران یمارستانهایدر ب یبه مراکز درمان

بدست آمده، اینگونه  44/4و سطح معناداری کمتر از سطح خطای  69/4آماره تی محاسبه شده بیشتر از حد مرزی 

خدمات  تیفیکدرصد تایید می شود. پس می توان نتیجه گرفت که  66تحقیق با احتمال  2استنباط می گردد که فرضیه 

  .دارد یمثبت و معنادار ریتأث استان تهران یمارستانهایدر ب یبه مراکز درمان نیمراجع یمشتر تیبر رضا
مثبت و  ریاستان تهران تأث یمارستانهایدر ب یبه مراکز درمان نیمراجعبر وفاداری مشتری  یمشتر تیرضا :6فرضیه 

 دارد یمعنادار

 پژوهش 6بررسی فرضیه  44جدول 

 مسیر
ضریب 

 مسیر

مقدار 

 تی

سطح 

 معناداری
 نتیجه

 تایید 444/4 412/2 162/4 وفاداری مشتری    رضایت مشتری
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 نیمراجعی مشتر یبر وفادار یمشتر تیرضایافته های تحقیق نشان داد که مقدار آماره تی و ضریب مسیر استاندارد شده 

محاسبه شده است. با توجه به اینکه مقدار  162/4و  412/2بترتیب برابر با  استان تهران یمارستانهایدر ب یبه مراکز درمان

بدست آمده، اینگونه  44/4و سطح معناداری کمتر از سطح خطای  69/4آماره تی محاسبه شده بیشتر از حد مرزی 

 یمشتر تیرضادرصد تایید می شود. پس می توان نتیجه گرفت که  66تحقیق با احتمال  6استنباط می گردد که فرضیه 

  .دارد یمثبت و معنادار ریتأث استان تهران یمارستانهایدر ب یبه مراکز درمان نیمراجع یمشتر یبر وفادار
مثبت و  ریاستان تهران تأث یمارستانهایدر ب یبه مراکز درمان نیمراجع انیمشتر یخدمات بر وفادار تیفیک :44فرضیه 

 دارد یمعنادار

 پژوهش 44. بررسی فرضیه 44جدول 

 مسیر
ضریب 

 مسیر

مقدار 

 تی

سطح 

 معناداری
 نتیجه

 تایید 444/4 196/21 929/4 وفاداری مشتریان    کیفیت خدمات

 انیمشتر یخدمات بر وفادار تیفیکیافته های تحقیق نشان داد که مقدار آماره تی و ضریب مسیر استاندارد شده 

محاسبه شده است. با توجه به  929/4و  196/21بترتیب برابر با  استان تهران یمارستانهایدر ب یبه مراکز درمان نیمراجع

بدست آمده،  44/4و سطح معناداری کمتر از سطح خطای  69/4اینکه مقدار آماره تی محاسبه شده بیشتر از حد مرزی 

 تیفیکدرصد تایید می شود. پس می توان نتیجه گرفت که  66احتمال  تحقیق با 44اینگونه استنباط می گردد که فرضیه 

  .دارد یمثبت و معنادار ریتأث استان تهران یمارستانهایدر ب یبه مراکز درمان نیمراجع انیمشتر یخدمات بر وفادار
در  یبه مراکز درمان نیمراجع یمشتر یبر وفادار یمشتر تیرضا یانجیم قیخدمات از طر تیفیک :44فرضیه 

 است. رگذاریاستان تهران تأث یمارستانهایب

 

 

 

 

 پژوهش 44بررسی فرضیه  42جدول 

 مسیر
ضریب 

 مسیر

مقدار 

 تی

سطح 

 معناداری
 نتیجه

 تایید 444/4 229/46 226/4 وفاداری مشتری  رضایت مشتری   کیفیت خدمات
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 تیرضا یانجیم قیخدمات از طر تیفیکیافته های تحقیق نشان داد که مقدار آماره تی و ضریب مسیر استاندارد شده 

 226/4و  229/46بترتیب برابر با  استان تهران یمارستانهایدر ب یبه مراکز درمان نیمراجع یمشتر یبر وفادار یمشتر

و سطح معناداری کمتر از  69/4محاسبه شده است. با توجه به اینکه مقدار آماره تی محاسبه شده بیشتر از حد مرزی 

درصد تایید می شود. پس  66تحقیق با احتمال  44بدست آمده، اینگونه استنباط می گردد که فرضیه  44/4سطح خطای 

 یبه مراکز درمان نیمراجع یمشتر یبر وفادار یمشتر تیرضا یانجیم قیخدمات از طر تیفیککه  می توان نتیجه گرفت

 است. رگذاریتأث استان تهران یمارستانهایدر ب
 

 

 نتیجه گیری 

به مراکز  ینمراجع یو وفادار یتو رابطه آن با رضا یخدمات ابر یفیتعوامل موثر بر ک یحاضر با هدف بررس یقتحق

 یها پژوهش های یافته ییدپژوهش، ضمن تا ینا یجاستان تهران، انجام شده است. نتا های یمارستانب یژهبه و ی،درمان

 .کند یم فهحوزه از دانش اضا ینبه ا یزرا ن یدیابعاد جد یشین،پ

 یشو افزا یماردر بهبود تجربه ب یدیکل یبه عنوان عامل ی،خدمات ابر یفیتکه ک دهد یپژوهش نشان م ینا های یافته

 یها داده یتامن ها، یستمس ییهمچون سرعت پاسخگو ی. عواملکند یم یفاا ییها، نقش بسزا آن یو وفادار یترضا

از  یمارانب یترضا یزانبر م یممناسب، به طور مستق یفن یبانیبه اطلاعات و پشت یدر دسترس یناناطم یتقابل ی،پزشک

خود  یو آسان به اطلاعات پزشک یعانتظار دارند که بتوانند به صورت سر یماران،. بگذارند یم یرخدمات ارائه شده تأث

 .شود یمحافظت م یمنها به صورت ا حساس آن یها حاصل کنند که داده ینانداشته باشند و اطم یدسترس

س دارد. براسا یهمخوان یمشتر یترضا یهخدمات و نظر یفیتک یههمچون نظر یریتیمد های یهپژوهش با نظر ینا نتایج

از  یمارانکه ب یاست. زمان یمشتر یتعوامل موثر بر رضا ینتر از مهم یکیخدمات ارائه شده،  یفیتک ها، یهنظر ینا

 یگرانآن به د یهبه استفاده مجدد از خدمات و توص یتریشب یلداشته باشند، تما یتخدمات ارائه شده رضا یفیتک

 یندارد. بر اساس ا یهمخوان یزن یمشتر یو وفادار یترضا ینارتباط ب یهپژوهش با نظر ینا ین،خواهند داشت. همچن

 .است یمشتر یوفادار نیاز یشپ ی،مشتر یترضا یه،نظر

آموزش  ی،. فرهنگ سازمانکنند یم یفاا یخدمات ابر یفیتدر ک ینقش مهم یزن یعوامل سازمان ی،بر عوامل فن علاوه

 یفیتهستند که بر ک یاز جمله عوامل یفیت،ک یریتمد یجامع برا یستمس یکو وجود  یریتیمد یبانیکارکنان، پشت

اند و به آموزش مستمر  کرده ینهرا در خود نهاد یمدار یکه فرهنگ مشتر ییها . سازمانگذارند یم یرتأث یخدمات ابر

 .دهند یارائه م تری یفیتمعمولاً خدمات با ک دهند، یم یتکارکنان خود اهم

در حوزه سلامت همسو است. اکثر  یخدمات ابر یفیتدر حوزه ک یشینپ یها پژوهش های یافتهپژوهش با  ینا نتایج

 یندارند. با ا یدها تأک آن یو وفادار یترضا یشو افزا یماردر بهبود تجربه ب یخدمات ابر یفیتک یتها بر اهم پژوهش

 یندر ا یخدمات ابر یفیتک عوامل موثر بر تر یقدق یبه بررس ان،استان تهر های یمارستانپژوهش با تمرکز بر ب ینحال، ا

 .پرداخته است ینهزم

و  یماردر بهبود تجربه ب یدیکل یبه عنوان عامل ی،خدمات ابر یفیتکه ک دهد یپژوهش نشان م ینا یجنتا یت،نها در

 های یرساختدر ز گذاری یهبا سرما یدرمان یها . سازمانکند یم یفاا ییها، نقش بسزا آن یو وفادار یترضا یشافزا
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خود را بهبود  یخدمات ابر یفیتک توانند یم مداری، ریفرهنگ مشت یک یجاداطلاعات، آموزش کارکنان و ا یفناور

 ها کمک کنند. آن یترضا یشو افزا یمارانبه بهبود سلامت ب یجه،و در نت یدهبخش

بر  یرمستقیمغ یا یمو ...( به طور مستق یبانیپشت ینان،اطم یتقابل یت،)مانند سرعت، امن یخدمات ابر یفیتکبراساس اینکه 

   ، پیشنهاد می شود:دارد یمعنادار یرتأث ینمراجع یو وفادار یترضا

مانند  ییها شاخص یقدق یریگ و اندازه ییخدمات: شناسا یفیتک یابیارز یبرا (KPI) عملکرد یدیکل یها شاخص یینتع

 یشرفتتا پ کند یها کمک م به سازمان یبانی،پشت های ینهو هز یمشتر یترضا یزاندرصد اختلالات، م یی،زمان پاسخگو

 .کنند یابیخدمات ارز یفیتخود را در بهبود ک

 یبری،سا یتاز جمله امن ی،مرتبط با خدمات ابر های ینهدر آموزش کارکنان: آموزش کارکنان در زم گذاری سرمایه

 .کمک کند یانمشتر یترضا یشخدمات و افزا یفیتبه بهبود ک تواند یم ی،مشتر یبانیعملکرد و پشت یریتمد

به  تواند یدر مرکز توجه قرار دارند، م یانکه در آن مشتر یفرهنگ سازمان یک یجاد: امداری یفرهنگ مشتر یک ایجاد

 .کمک کند یانبا مشتر مدت یروابط طولان یجادخدمات و ا یفیتبهبود ک

 یها داده یلو تحل ینماش یادگیری ی،مانند هوش مصنوع یننو ایه یاز فناور یریگ : بهرهیننو های یاز فناور استفاده

را به صورت  یانمشتر یازهایکرده و ن سازی یها کمک کند تا خدمات خود را شخص به سازمان تواند یبزرگ م

 برآورده کنند. تری یقدق

 منابع و مأخذ 

رضایت مشتری و قصد خرید در داروخانه ( تأثیر رعایت پروتکل های بهداشتی ویروس کرونا در 4166احسانی علی)

 22 شماره   221 دوره   4166های شهر اراک ، مدیریت سلامت ،  

در مشتریان  "اعتماد"(.شناسایی عوامل موثر بر ایجاد 4122امیر شاهی، میر احمد. سیاه تیری، ویدا. روان بد، فریبا. )

پژوهش های مدیریت در ایران )مدرس علوم انسانی(. کلیدی بانک: مشتریان کلیدی بانک کارآفرین در شهر تهران. 

 . 1. شماره 41دوره 

( تاثیر رضایت مشتری، اعتماد، قطعیت، و تبلیغات کلامی مثبت بر 4162آزاده سعید2احمدیان سحر*2محقق زاده فاطمه)

 22 شماره   22 دوره   4162قصد خرید با تاکید بر شبکه های اجتماعی ، شباک ، : آبان 

(، ارزیابی تأثیر بازارگرایی، نوآوری و وفاداری مشتری بر 4164محمدرضا و نایب زاده، شهناز و دهنوی، حسن )پاکدل، 

 .4-29، صص 44عملکرد کسب و کار )مطالعه موردی: گروه پوشاک اپل(، مدیریت بازاریابی، شماره 

نتی و وب سایتها و تاثیر آن بر اعتماد و (. بررسی ویژگیهای برند اینتر 4122جوانمرد، ح. ا. و سلطان زاده، ع. ا. ) 

-222. 21وفاداری، مشتریان )مطالعه موردی: خرید محصولات فرهنگی از طریق اینترنت(. فصلنامه پژوهشنامه بازرگانی، 

229. 

(، بررسی ارتباط کیفیت مواجهه خدمت و وفاداری 4122حاج کریمی، عباسعلی و ملکی زاده، وحید و بسطامی، بهتاش )

 .26-12، صص 12یان در سازمانهای خدماتی تجاری، چشم انداز مدیریت، شماره مشتر

(  بررسی اثر مشارکت مشتری در تولید بر وفاداری مشتریان در 4162حسینی میرزاحسن 2حسینی وحیده سادات  )

تا  442از صفحه ; 2شماره  9خدمات بانکی: مطالعه موردی بانک سامان، مجله ایرانی مطالعات مدیریت تابستان2دوره 2 

 42صفحه . 
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شناسایی عوامل موثر بر وفاداری مشتریان بر اساس "(.  4122حمیدی زاده، محمد. رضا. و غمخواری، سیده. معصومه. ) 

 422، پاییز، صص.  22، فصلنامه پژوهشنامه بازرگانی، شماره "پاسخگوی سریع - 244مدل سازمانهای.

(، شناسایی و رتبه بندی مهم ترین عوامل مؤثر بر وفاداری 4122) خورشیدی، غلامحسین و کاردگر، محمدجواد
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 .22-21، صص 1شماره 
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، شماره 2(، طراحی و تبییین مدل وفاداری مشتری در صنعت بیمه، فصلنامه مدیریت صنعتی، سال، 4126مرادی، محسن )

 .424-414، صص 41

م تجاری بر وفاداری مشتریان، چشم انداز (، تأثیر شخصیت نا4126مؤتمنی، علیرضا و مرادی، هادی و همتی، امین )
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 .21، شماره: 41دوره:  ران،یاطلاعات و ارتباطات ا یدوفصلنامه فناور. معیاره

خدمات  تیفیو ک یکیالکترون یریادگی ،یبانک یتیامن یها سی،سرویابر یها سینقش سرو(. 4144. )محسن ،یشجاع
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Abstract 

In the present era, information and communication technology has widely penetrated 

all aspects of life. In the field of health, cloud services have been considered as a vital 

infrastructure for providing better and more efficient services to patients. The quality 

of these services directly affects patient satisfaction and loyalty. This study aimed to 

investigate the relationship between factors affecting the quality of cloud services and 

the satisfaction and loyalty of clients to medical centers, especially in hospitals in 

Tehran province. The main hypothesis of the study is that factors affecting the quality 

of cloud services (such as speed, security, reliability, support, etc.) have a significant 

impact directly or indirectly on the satisfaction and loyalty of clients. Also, the sub-

hypotheses of the study examine the impact of each of the factors of agility, reliability, 

scalability, security, responsiveness and usability of cloud services on the quality of 

services, satisfaction and loyalty of clients. This study is of a descriptive-survey type 

and standard questionnaires were used to collect data. Ganay's (2023) questionnaire 

was used to measure customer loyalty and Lai et al.'s (2010) customer satisfaction 

questionnaire was used to measure customer satisfaction. The statistical population of 

the study included employees and clients of hospitals in Tehran province, and the 

statistical sample was selected using simple random sampling. Descriptive statistics 

and SmartPLS software were used to analyze the data. The results of this study can 

help improve the quality of cloud services in hospitals in Tehran province and other 

health centers in the country. Also, this study can help hospital managers and health 

policy makers make better decisions to improve patient satisfaction and loyalty. 
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