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چکیذه

 وؼت ٍ حفَ فشایٌذ ٍ ربهْ اػتشاتظی یه ٌَٓاى ( ثCRMِیب  Customer relationship management) هـتشی ثب استجبى هذیشیتمقذمه:

تٔشیف  هـتشی ٍ ػبصهبى ثشای افضٍدُ اسصؽ ایزبد رْت دیذگبّبیـبى ٍ هـتشیبى هَسد دس حذاوخشی هـتشیبى، ثِ كَست ّوىبسی ٍ آهَختي
 تٔییي ّذف اص اًزبم پظٍّؾ حبهش، ثٌبثشایي،. ؿَد هی ثیوبس ٍفبداسی ٍ آتوبد سهبیت، افضایؾ صهیٌِ، ػجت ایي دس ثیوبسػتبى هَفمیت. گشدد هی

 .ثَد 1394وشهبى دس ػبل  ّبی آهَصؿی ؿْش ثیوبسػتبى دس CRMَٓاهل هؤحش ثش 

ًفش اص هذیشاى، وبسؿٌبػبى،  15ّبی هَسد ثشسػی ؿبهل  پذیذاسؿٌبػی تَكیفی اًزبم ؿذ. ًوًَِایي هٌبلِٔ اص ًَّ ویفی ثَد وِ ثِ سٍؽ  :روش

ّبی دٍلتی ٍ خلَكی ؿْش وشهبى، هٔبًٍبى دسهبى ٍ ثْذاؿت  ًِشاى ثخؾ دسهبى اص رولِ هذیشاى ٍ وبسؿٌبػبى ثیوبسػتبى پضؿىبى ٍ كبحت
 .ّب ٍ ثیوبساى ٍ ّوشاّبًـبى ثَد وبسػتبىداًـگبُ ٍ پضؿىبى ٍ پشػتبساى داسای ػبثمِ هذیشیتی دس ثی

 اًتِبسات ؿٌبخت ثیوبساى، تَاًوٌذػبصی ثیوبس، ثب ؿخلی ثشخَسد ثیوبس، هـبسوت ثیوبس، رزة ٍ ؿٌبػبیی اثٔبد»ؿؾ ًجمِ اكلی  ها:یافته

 .  گشدیذ ؿٌبػبیی ّب ثیوبسػتبى دس CRM صیشًجمِ دس خلَف 44ولی ٍ  هٔیبسّبی ٌَٓاى ثِ «ثیوبساى ثب استجبى ٍ ثیوبساى

 ثشای ٓولی ساّىبسّبی. دٌّذ ثیوبساى ثیـتش اص ّش چیض ثِ ثشخَسد هٌبػت ٍ استجبًبت هؤحش وبدس ثیوبسػتبى ثب آًبى اّویت هیگیزی:نتیجه

CRM ّب، آهَصؽ هذیشیت سفتبس ثِ وبسوٌبى ثَد تشیي آى ؿذ وِ اص رولِ هْن پیـٌْبد. 

ّبی آهَصؿی، تحمیك ویفی ثیوبس، سهبیت ثیوبس، ثیوبسػتبى -پشػتبس سٍاثيثیوبس،  -پضؿه سٍاثي ها:کلیذواژه
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مقذمه

پیـشفت تىٌَلَطی، وبّؾ تفبٍت دس هحلَلات ٍ فـبس 
ّب سا هتَرِ ایي اهش وشد وِ هـتشیبى  سٍصافضٍى سلبثت، ػبصهبى

. تحمیمبت (1)ّبی ػبصهبى ّؼتٌذ  تشیي ػشهبیِ یىی اص ثباسصؽ
ٍ دّذ وِ استجبى هخجتی ثیي سهبیت هـتشی  ًـبى هی

سػبًی خَة ثِ  ػَدآٍسی ٍرَد داسد. ّوچٌیي، خذهت
ّب رْت دػتیبثی ثِ هَفمیت  تشیي ػلاح هـتشی، یىی اص هْن

. هذیشیت استجبى ثب هـتشی (2)دس یه گشٍُ ّذف اػت 
(Customer relationship management  یبCRM ِث )

ٌَٓاى یه اػتشاتظی ربهْ ٍ فشایٌذ وؼت، حفَ ٍ ّوىبسی 
، (4)ّب  ٍ آهَختي حذاوخشی دس هَسد هـتشیبى ٍ دیذگبُ آى (3)

دس ساػتبی ایزبد اسصؽ افضٍدُ ػبصهبى ٍ هـتشی اص ًشیك 
 .(5)ؿَد  تَػِٔ استجبًبت هٌبػت ثب هـتشیبى هٌشح هی

CRM ّب اػت صهبى دس ّوِ هـتشی سفتبس سدیبثی ؿبهل 
 فشٍؿٌذگبى ٍ هـتشیبى ًیبصّبی داًؾ، ایي اص اػتفبدُ ثب ٍ

ثشای ارشای اػتشاتظی . (6)ؿَد  هی ثٌذی ًجمِ ٍ ثشسػی
CRMّبی لاصم، تأػیغ  ّب ًیبصهٌذ ایزبد فشایٌذ ، ػبصهبى

فشٌّگ هـتشی هحَس ٍ ثِ وبسگیشی تىٌَلَطی هشتجي 
تَاى یه اػتشاتظی هذیشیتی  سا هی CRMثٌبثشایي،  ّؼتٌذ.

هـتشی هحَس ثب ّذف تأػیغ ساثٌِ ثلٌذ هذت ثب هـتشیبى 
بسگیشی داًؾ ربهْ هـتشی تٔشیف وشد ػَدآٍس ثِ ٍػیلِ ثِ و

ؿىؼت دس هذیشیت استجبى ثب هـتشی ٍ وٌتشل ثبصاس، . (7)
آتوبدی  تَاًذ هٌزش ثِ ًبسهبیتی هـتشی ٍ ثِ دًجبل آى، ثی هی

 .(8)ًؼجت ثِ ػیؼتن ٍ ٓذم ٍفبداسی ثِ ػبصهبى ؿَد 
 ًبچبس ًیض سا دسهبًی -ثْذاؿتی ّبی هشالجت سلبثتی، التلبد

اػت  وشدُ هذیشیتی ًَیي اثضاسّبی ٍ سٍیىشدّب اص اػتفبدُ ثِ
 اكلی هـتشیبى ٌَٓاى ثِ ثیوبساى تزبسی، ًِش اص .(9)

 هؼتمین ًَس ثِ سا دسهبًی -ثْذاؿتی وِ خذهبت ثیوبسػتبى
 اص یىی ٍ سًٍذ هی ؿوبس ثِ وٌٌذ، هی ٍ احؼبع دسیبفت

 ،دسهبى ٍ ثْذاؿت دس تَرِ ربلت ّبی تشیي رٌجِ هْن
 خذهبت دٌّذگبى اسایِ یيث استجبى هذیشیت چگًَگی
 اص ثشداسی ثْشُ ثب .(10) ثیوبساى اػت ٍ دسهبًی -ثْذاؿتی
 ّب ًیبص اص گشٍُ ػِ تَاًٌذ ّب هی ثیوبسػتبى ،CRM ػیؼتن
 ٍ ثیوبساى سهبیت ثِ ّب، دػتیبثی ًیبصهٌذی ؿٌبػبیی ؿبهل

 ایيًوبیٌذ  تأهیي سا آهَصؽ ثیوبساى صهیٌِ آٍسدى فشاّن
 ثلىِ ػشٓت گشدد، هی ویفیت ثْجَد ثِ هٌزش تٌْب ًِهَهَّ 

. (11) دّذ هی افضایؾ سا هـتشیبى ًیبصّبی ثِ پبػخگَیی
CRM ُحل ٍ اگش دس یه  ًَٓی اػتشاتظی اػت ًِ یه سا

تَاًذ هضیت سلبثتی ثضسگی سا  هحیي هـبسوتی ایزبد ؿَد، هی
 CRMوٌذ. تْٔذ هذیش اسؿذ دس استمب ٍ حوبیت اص هفَْم  اسایِ

 .(12)دس ػبصهبى الضاهی اػت 
تشی دس  ثِ ًَس گؼتشدُ CRMهٌبلٔبت دس صهیٌِ 

وـَسّبی تَػِٔ یبفتِ ٍ دس ثخؾ كٌٔت اًزبم گشفتِ اػت. 
ّبی اًذوی دس ایي  دس ثخؾ ثْذاؿت ٍ دسهبى ثِ ًوًَِ

وِ  Anshari  ٍAlmunawaؿَد. هٌبلِٔ  ّب اؿبسُ هی حیٌِ
دس  CRMػبصی  ثِ كَست هشٍسی ٍ ثب ّذف اسصیبثی پیبدُ

ّبی  هل ؿجىِثْذاؿت ٍ دسهبى اًزبم ؿذ، چبسچَثی ؿب
ّبی ارتوبٓی تَػِٔ یبفتِ، استجبًبت  ارتوبٓی، ؿجىِ
ّبی  ارتوبٓی دس اسایِ هشالجت CRMّبی  ؿٌیذاسی، ػیؼتن

. یٔمَثی ٍ (8)ثْذاؿتی ٍ صًزیشُ اسصؽ سا هٔشفی ًوَد 
ّبی اكفْبى ٍ دس ؿشایي  سا دس ثیوبسػتبى CRMّوىبساى 

ؿٌبػبیی »ػی وشدًذ ٍ پٌذ ثٔذ ًفْ ثشس ّبی ری فٔلی ػبصهبى
ثٌذی هـتشی، رزة هـتشی، تٔبهل ثب هـتشی، تٌَّ  ٍ اٍلَیت

سا اص دیذ وبسوٌبى ٍ هذیشاى « خذهبت ٍ حفَ هـتشی
 .(10)ثٌذی لشاس دادًذ  ّب هَسد اسصیبثی ٍ اٍلَیت ثیوبسػتبى

سا تٌْب اص دیذگبُ  CRMّبی كَست گشفتِ،  پظٍّؾ
زیذُ ثَدًذ ٍ یب هٔیبسّبیی ّب ػٌ هذیشاى ٍ وبسوٌبى ثیوبسػتبى

اص ػَی  CRMٍ ًِ اسصیبثی ٓولىشد  CRMسا ثشای ثْجَد 
، اهب دس تحمیك حبهش پظٍّـگش (7، 8، 10) ثیوبس هٔشفی وشدًذ

ثِ دًجبل ؿٌبخت هٔیبسّبیی ثَد وِ ثش اػبع آى ٓولىشد 
CRM  سا ثتَاى اص ػَی هـتشی )ثیوبس( اسصیبثی ًوَد. اص ػَی

دس  CRMگیشی ووی  ی اًذاصُدیگش، ّیچ اثضاسی ثشا
ّبی ایشاى رْت ػٌزؾ هیضاى هَفمیت  ثیوبسػتبى
ّبی  ّب دس ایي صهیٌِ یبفت ًـذ. ّوچٌیي، پظٍّؾ ثیوبسػتبى

ووی، أًٌبف ٍ ٓوك لاصم سا ثشای وـف تزشثِ صًذُ اص 
سٍ ّؼتٌذ،  ّبیی وِ ثِ ًحَی ثب تٔبهلات اًؼبًی سٍثِ پذیذُ

گٌزٌذ.  دس ایي للوشٍ ًویّبی ویفی ًیض  ًذاسًذ ٍ ػبیش سٍؽ
ثٌبثشایي، پذیذاسؿٌبػی ثْتشیي سٍؽ ثشای ؿٌبخت ٓوك 
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. (13)ؿَد  تزشثِ ٍ اثٔبد یه پذیذُ پیچیذُ هحؼَة هی
CRM ِاػت وِ دس كٌٔت ثؼیبس هَسد تَرِ لشاس   ای ًیض تزشث

 CRMگشفتِ اػت، اهب ثب تَرِ ثِ ًجَد داًؾ وبفی دس صهیٌِ 
ّبیی  ّبی وـَس ٍ ًیبص ثِ ًشاحی دػتَسالٔول دس ثیوبسػتبى

ّب، پظٍّـگش تلوین  ثشای ارشای اػتشاتظی آى دس ثیوبسػتبى
ّبی  وِ ایي هْن اص سٍؽای ثٌیبدیي گشفت  ثِ ًشاحی هٌبلِٔ

هٌبلٔبت ویفی ٍ اػتفبدُ اص تزشثیبت وؼت ؿذُ افشاد اص 
پزیش ثَد. ثٌبثشایي، تحمیك حبهش ثب  حوَس دس ثیوبسػتبى اهىبى

ّبی آهَصؿی  ثیوبسػتبى دس CRMَٓاهل هؤحش ثش  ّذف تٔییي
 .اًزبم گشفت 1393-94وشهبى دس ػبل  ؿْش

 

روش

ثِ سٍؽ پذیذاسؿٌبػی ایي هٌبلِٔ اص ًَّ ویفی ثَد وِ 
( ؿبهل ػِ Descriptive phenomenologyتَكیفی )

ٍ ثب ّذف « دسن هؼتمین، تزضیِ ٍ تحلیل ٍ تَكیف»هشحلِ 
دسن تزشثِ هذیشیت استجبى وبسوٌبى ثیوبسػتبى ثب ثیوبساى دس 

 .(14) ؿْش وشهبى اًزبم گشدیذ
گیشی ّذفوٌذ هتَالی  دس پظٍّؾ حبهش اص سٍؽ ًوًَِ

احتوبلی،  غیش ثِ آى گیشی وِ ًوًَِاػتفبدُ ؿذ. ایي ًَّ 
اًتخبة  ًحَی اًزبم ؿذ وِثِ  ،گَیٌذ ّذفذاس یب ویفی ًیض هی

ٓبت لاثشای وؼت داًؾ یب اً هَسد ثشسػیّذفذاس ٍاحذّبی 
ّبی  ًوًَِ .(15) ثش اػبع ّذف هٌبلِٔ كَست گشفت

ًفش اص هذیشاى، وبسؿٌبػبى، پضؿىبى ٍ  12پظٍّؾ ؿبهل 
ًِشاى دس ثخؾ ػلاهت ٍ دسهبى اص رولِ هذیشاى ٍ  كبحت

ّبی دٍلتی ٍ خلَكی ؿْش وشهبى،  وبسؿٌبػبى ثیوبسػتبى
هٔبًٍبى ثْذاؿت ٍ دسهبى داًـگبُ ٍ پضؿىبى ٍ پشػتبساى 

 ّب ثَدًذ. ّوچٌیي، ثب  داسای تزشثِ هذیشیتی دس ثیوبسػتبى
ًفش اص ّوشاّبًـبى دس خلَف تزشثیبتـبى اص  3یوبس ٍ ث 3

 ّب:  حوَس دس ثیوبسػتبى، هلبحجِ كَست گشفت )ول ًوًَِ
ٍ دٍ  1393ّب دس دٍ هبِّ پبیبًی ػبل  ًفش(. ایي هلبحجِ 15

 اًزبم ؿذ. 1394هبِّ آغبصیي ػبل 
هٔیبسّبی ٍسٍد ثِ هٌبلِٔ ؿبهل داؿتي تزشثِ هذیشیتی دس 

ٍ یب فٔبلیت دس ٍاحذّبی ثْجَد  ثخؾ ثْذاؿت ٍ دسهبى
ویفیت ٍ آؿٌبیی ثب چگًَگی ثشخَسد ثب ثیوبساى دس هحیي 

ثیوبسػتبى ثَد. اص ػَی دیگش، ثب تٔذادی اص ثیوبساى ٍ 
ّوشاّبًـبى ثشای دس ًِش گشفتي تزشثِ آًبى دس ؿٌبخت 

ّبیی اًزبم گشفت. دس ایي  هلبحجِ CRMَٓاهل هشتجي ثب 
ثِ كحجت دس هَسد تزشثیبت ٍ  هَسد اص افشادی وِ ٓلالوٌذ

ّبی خَد ثَدًذ ٍ ّوچٌیي، ػَاد ٍ َّؿیبسی وبفی  خَاػت
ثشای پبػخ ثِ ػؤالات سا داؿتٌذ، پشػؾ ثِ ٓول آهذ. ًذاؿتي 

ٍ ٓذم توبیل ثِ ّوىبسی ٍ  CRMداًؾ وبفی دس خلَف 
پبػخگَیی ًیض ثِ ٌَٓاى هٔیبسّبی خشٍد افشاد دس ًِش گشفتِ 

ّب ثِ اؿجبّ  ربیی اداهِ پیذا وشد وِ دادُّب تب  ؿذ. تٔذاد هلبحجِ
 آهذُ اػت. 1سػیذ. تخلق هلبحجِ ؿًَذگبى دس رذٍل 

 
هایمصاحبهضونذگاندربخصکیفی.تخصص9جذول

تعذادنقصیاتخصصمصاحبهضونذه
 *1+  1 هٔبًٍت داًـگبُ ٓلَم پضؿىی وشهبى

 2 هذیشیت ارشایی ثیوبسػتبى
 4 هذیشیت پشػتبسی ثیوبسػتبى

 2 ػشپشػتبس
 2 وبسؿٌبع دفتش ثْجَد ویفیت

 1 وبسؿٌبع اسصیبثی ٓولىشد ثیوبسػتبى
 ّوشاُ ثیوبس( 3)ٍ  3 ثیوبس

یىی اص افشاد داسای دٍ ػبثمِ تخللی ثَد وِ ثِ دلیل اّویت دس دٍ *
 گشٍُ روش ؿذُ اػت.

 

ای ٍ رؼتزَ دس ایٌتشًت اًزبم  هٌبلِٔ وتبثخبًِدس فبص اٍل، 
ّب ٍ ّوچٌیي، َٓاهل هؤحش ثش ٓولىشد  گشفت ٍ هفبّین ٍ هذل

CRM  وِ اغلت دس كٌٔت هَسد هٌبلِٔ لشاس گشفتِ ثَد، رْت
افضایؾ داًؾ پظٍّـگش هَسد ثشسػی لشاس گشفت. دس ایي فبص 

 CRMّبی خبم رْت ًشاحی ساٌّوبی هلبحجِ  دادُ
 یذ. اػتخشاد گشد

دس فبص دٍم، هلبحجِ ًیوِ ػبختبس یبفتِ یب غیش ػبصهبى 
یبفتِ ٍ ثِ ٓجبست دیگش، گفتگَی ٓویك ٍ طسف هحمك ٍ 
ؿشوت وٌٌذگبى دسثبسُ پذیذُ هَسد ثشسػی ٍ تزشثیبتـبى دس 
ایي خلَف كَست گشفت. هحمك پغ اص تـشیح همَلِ 

CRM  ثیبى ّذف هٌبلِٔ، ثذٍى ایي وِ دس حیي ثحج ٍ
ْت خبكی ثِ گفتگَ ثذّذ، ػٔی ًوَد تب ثِ دًیبی ثىَؿذ تب ر

غیش سػوی ٍ تزشثیبت فشد دػت یبثذ. اثتذا ػؤالات ولی 
پشػیذُ ؿذ. ثِ ٌَٓاى هخبل، اص ثیوبساى دس خلَف تزشثِ 
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اص ثذٍ ٍسٍد ثِ »حوَسؿبى دس ثیوبسػتبى چٌیي پشػیذُ ؿذ: 
ثیوبسػتبى تبوٌَى چِ َٓاهلی ػجت سًزؾ/ خشػٌذی ؿوب 

چِ اًتِبساتی دس ثذٍ ٍسٍد، حیي ثؼتشی ٍ دس » ،«ؿذُ اػت؟
ثِ ًَس هـخق اص وبسوٌبى، وبدس ) صهبى تشخیق اص ثیوبسػتبى

ٍ یب اص هذیشاى ٍ وبسؿٌبػبى  «دسهبًی ٍ اهىبًبت ربًجی( داسیذ؟
چِ وٌین وِ ثیوبس اص ثیوبسػتبى »ثِ ًَس ولی پشػیذُ ؿذ وِ 

دیگشاى ثب سهبیت ٍ خشػٌذی خبسد ؿَد ٍ ثیوبسػتبى سا ثِ 
ػیؼتن »تش ّوچَى  ٍ دس اداهِ ػؤالات رضیی «هٔشفی وٌذ؟

 ًیض پشػیذُ ؿذ. «پبػخگَیی ثِ ؿىبیبت چگًَِ ثبیذ ثبؿذ؟
ّبی دس ٓشكِ  ّب هجي ٍ یبدداؿت ػپغ توبهی هلبحجِ

تَػي پظٍّـگش تْیِ گشدیذ ٍ دس ّیچ هَسد ًیبصی ثِ هلبحجِ 
اًزبهیذ  دلیمِ ثِ ًَل 50تب  30ّب ثیي  هزذد ًجَد. هلبحجِ

وِ ّوگی دس هحل پیـٌْبد ؿذُ اص ػَی هلبحجِ ؿًَذگبى 
ّبی ثؼتشی  كَست گشفت ٍ ثب ثیوبساى ٍ ّوشاّبًـبى دس اتبق

 ّب ٍ ثذٍى حوَس وبدس دسهبًی هلبحجِ اًزبم ؿذ. آى
ّب دس  ّب وِ هٔبدل اػتحىبم ٓلوی یبفتِ سٍایی ٍ آتجبس دادُ

تأییذپزیشی،  آتجبس،»تحمیمبت ویفی اػت، اص چْبس هٔیبس 
ٍ  Gubaثب تَرِ ثِ هٔیبس « پزیشی لبثلیت آتوبد ٍ اًتمبل

Lincoln  ثب اػتفبدُ اص تىٌیه خَدثبصثیٌی هحمك، چٌذ ٍ
اًذیـی ثب ّوتبیبى، هَسد ػٌزؾ لشاس  ّب ٍ ّن ًگشی دادُ ربًجِ

گشفت. ثذیي تشتیت وِ ثب هؼتٌذػبصی ٍ هجي توبم 
ّبی  ٌجیك یبفتًَِیؼی دس اػشّ ٍلت، ت ّب، ًؼخِ هلبحجِ

ّبی هختلف اص افشادی ثب تحلیلات ٍ  حبكل اص هلبحجِ
ّب  ّبی هتفبٍت دس ثیوبسػتبى، هشارٔبت هتٔذد ثِ ثیوبسػتبى ػوت

ّب، لبثل لجَل ثَدى  ای ثِ هلبحجِ ؿًَذُ ّبی دادُ ٍ اسایِ تحلیل
 .(16، 17)ّب ػٌزیذُ ؿذ  ٍ لبثلیت اًویٌبى دادُ

اًزبم  صهبى ثب ّب ّن فبص ػَم ؿبهل تزضیِ ٍ تحلیل دادُ
ّب اص سٍؽ ّفت  ّب آغبص ؿذ. ثشای تحلیل دادُ هلبحجِ

 . (14) الگَثشداسی ؿذ Colaizziای  هشحلِ
گبًِ ایي سٍؽ، تَهیحبت  ّبی ّفت ثش اػبع گبم -1

ّبی هجي ؿذُ ثَد،  ؿشوت وٌٌذگبى وِ ثِ كَست هلبحجِ
ػبصی ؿذ ٍ ثِ دلت هَسد هٌبلِٔ لشاس گشفت. دس لذم  پیبدُ

ّب چٌذیي ثبس خَاًذُ ؿذ.  ٔبًی، هلبحجِثٔذی ثشای وؼت ه
پظٍّـگش آًمذس دس ایي هشحلِ تأهل وشد تب ثتَاًذ تؼلي وبفی 

 دس فْن ولی هلبحجِ سا پیذا وٌذ.
هشحلِ اػتخشاد رولات هْن: دس ایي هشحلِ، ٓجبسات  -2

یب رولاتی وِ ثِ ًَس هؼتمین ثِ پذیذُ هَسد ًِش هشثَى ثَد، 
ّب  وـی اص ػبیش كحجت ٍ ثب خي ّب اػتخشاد گشدیذ اص هلبحجِ

 هتوبیض ؿذ. 
هشحلِ فشهَلِ وشدى هٔبًی ؿٌبختِ ؿذُ: دس ایي  -3

ثخؾ، هٌٔی ّش رولِ هْن دس لبلت وذ اػتخشاد ٍ دس هتي 
وذ  312هلبحجِ،  15ًَیؼی گشدیذ. اص هزوَّ  هلبحجِ حبؿیِ

 اٍلیِ اػتخشاد ؿذ.
ّب: هشحلِ ػَم ثشای ّش  ثٌذی دادُ هشحلِ دػتِ -4

هلبحجِ تىشاس ؿذ ٍ وذّبی اػتخشاد ؿذُ ثِ كَست 
ّب یب وذّبی اكلی، ػبصهبًذّی ٍ فشهَلِ گشدیذ.  هبیِ دسٍى

ّبی اٍلیِ اسربّ دادُ ؿذ تب  اثتذا وذّبی اكلی ثِ پشٍتىل
ّب هَسد ثشسػی ٍ تأییذ لشاس گیشد. ػپغ ثب تَرِ ثِ  سٍایی آى

ی اكلی ایي وِ هوىي ثَد اختلافبتی دس داخل ٍ یب ثیي وذّب
ّبی اٍلیِ هشارِٔ ٍ ثب ثبصثیٌی  هـبّذُ ؿَد، ثِ پشٍتىل

ثٌذی  ّب، ثِ سیـِ آى هٔبًی پی ثشدُ ؿذ ٍ دػتِ هلبحجِ
 هٌبػت كَست گشفت.

تلفیك ًتبیذ دس لبلت یه تَكیف ربهْ: دس ایي هشحلِ  -5
 یه تَكیف ربهْ اص ًتبیذ ٍ وذّبی اكلی تْیِ گشدیذ.

یف ربهْ هَهَّ هَسد دس ًْبیت ثب فشهَلِ وشدى تَك -6
 دس ثیوبسػتبى اسایِ ؿذ. CRMهٌبلِٔ، یه تلَیش ولی اص ػبختبس 

ثب هشارِٔ هزذد ثِ چٌذ ًفش اص هلبحجِ ؿًَذگبى ٍ  -7
ّب  پشػؾ وشدى اص آًبى دس هَسد ًتبیذ، اص كحت یبفتِ

 اًویٌبى حبكل گشدیذ.
ثشای دس ًِش گشفتي هلاحِبت اخلالی، پظٍّـگش ثب اخز 

ص داًـگبُ ٍ ثب ّوبٌّگی لجلی ثب افشاد هلالبت ًوَد. ًبهِ ا هٔشفی
ّب هلبحجِ  دس كَستی وِ افشاد هبیل ثِ ّوىبسی ثَدًذ، ثب آى

كَست گشفت ٍ هجي كذا ثب اًلاّ ٍ توبیل هلبحجِ ؿًَذگبى 
ّب  اًزبم ؿذ. ّوچٌیي، ثِ افشاد اًویٌبى دادُ ؿذ وِ هلبحجِ

ّب هٌتـش  م آىهبًذ ٍ ًتبیذ پظٍّؾ ثذٍى ًب هحشهبًِ ثبلی هی
ػبصی هلبحجِ، ًبم افشاد ثِ  خَاّذ ؿذ. ثذیي هٌَِس ٌّگبم پیبدُ

وذ تغییش دادُ ؿذ ٍ دس حیي هلبحجِ ثب ثیوبساى، دس كَست ٍسٍد 
 .گشدیذ وبدس دسهبًی ثِ اتبق، هلبحجِ هتَلف هی
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هایافته

ؿٌبػبیی ٍ رزة ثیوبس، »ّبی ویفی تحت ؿؾ ثٔذ  یبفتِ
ؿخلی ثب ثیوبس، تَاًوٌذػبصی ثیوبساى، هـبسوت ثیوبس، ثشخَسد 

ثٌذی ؿذ.  ًجمِ« ؿٌبخت اًتِبس ثیوبساى ٍ استجبى ثب ثیوبساى
ثٌذی ثش اػبع هٌبلٔبت هشتجي ٍ هوبهیي هَسد  ایي دػتِ

ّبی  اؿبسُ تَػي هلبحجِ ؿًَذگبى كَست گشفت وِ یبفتِ
 اسایِ ؿذُ اػت. 2حبكل اص آى دس رذٍل 

جذببیمار: د هلبحجِ ؿًَذگبى، ثِ آتمبضناساییو

ٍ  وبدس دسهبًی ثشرؼتِرٌّیت لجلی خَة سارْ ثِ ثیوبسػتبى، 
تَاًذ دس ایزبد رٌّیت هخجت دس  ؿبد ثَدى ٍ ُبّش وبسوٌبى هی

ثیوبساى هؤحش ثبؿذ. ثِ ایي تشتیت وِ دس كَست ثیوبس ؿذى هزذد، 
سػذ، هشوض  اٍلیي هحلی وِ ثشای دسیبفت خذهبت ثِ رٌّـبى هی

اًذ. اص  ایي تزشثیبت هخجت سا دس آى وؼت ًوَدُ دسهبًی اػت وِ
ػَی دیگش، ایي خذهبت دسهبًی هَسد ًِش سا ثِ اًشافیبى خَد 

وٌٌذ یب ثش ٓىغ دس كَست داؿتي تزشثِ ثذ، اًشافیبى  هٔشفی هی
داسًذ. یىی اص هذیشاى  سا اص اػتفبدُ اص خذهبت آى ثیوبسػتبى ثبص هی

بس اّویت داسد، ایي اػت وِ آًچِ ثشای ثیو»ثیوبسػتبى هٔتمذ ثَد: 
پضؿه اٍل اص ّوِ ثتَاًذ دسد ثیوبس سٍ ثِ ساحتی تـخیق ثذّذ ٍ 
ثٔذ اص آى ثتَاًذ دسهبى وٌذ. وبدس دسهبًی ثبیذ ٍلت ثگزاسًذ ٍ ثب 
آساهؾ گَؽ وٌٌذ... اوٌَى ًجبثت هب ثِ تزبست ؿجیِ ؿذُ. 

ّبی ثیوبس گَؽ  پضؿه ًؼخِ آهبدُ ؿذُ داسد ٍ ثِ حشف
 (.12هـبسوت وٌٌذُ « )دّذ ًوی

ثش اػبع گفتِ هلبحجِ ؿًَذگبى، تىٌَلَطی ٍ تزْیضات 
ثیوبسػتبى، هحیي آسام دسهبًی، هٔوبسی ٍ ًشاحی دٍػتبًِ 
فوبی ثیوبسػتبى، اهىبًبت سفبّی ثیوبسػتبى، صیجبیی ٍ ؿیه 

ّب ٍ ساّشٍّب، اص دیگش هٔیبسّبی ؿٌبػبیی ٍ رزة  ثَدى اتبق
فوب، »گبى اؿبسُ وشد: ثیوبس ثَد. یىی اص هلبحجِ ؿًَذ

تزْیضات، ػبختوبى ٍ دیضایي ػبختوبى تأحیش هْوی ثش سهبیت 
ّب هوىي اػت ًیشٍی هبّشی  ثیوبس داسد. خیلی اص ثیوبسػتبى

ًذاؿتِ ثبؿٌذ، اهب چَى تزْیضات خبكی داسًذ ثیوبساى ثِ آى 
ؿًَذ... دس ٓیي حبل ُبّش ٍ فوب ّن تأحیش  ثیوبسػتبى رزة هی

ٌَس وِ اگش ثِ یه ًبًَایی تویض ٍ ثب صیبدی داسد. ّوبً
وبسی وِ ؿبًش لجبع تویض پَؿیذُ هشارِٔ وٌیذ، هٌوئٌبً  وبؿی

ؿَیذ ًؼجت ثِ ًبًَایی وِ تویض ًیؼت یب ُبّش  اؽ هی هـتشی

آیذ،  خشاة داسد. چِ ثشػذ ثِ ثحج دسهبى وِ ثیوبس ثب اػتشع هی
ٌذ و پغ ثِ یه هحیي آسام ٍ ؿیه دسهبًی ًیبص داسد ٍ تَرِ هی

وِ ػبختوبى ثیوبسػتبى تویض ٍ خَة ثبؿذ ٍ ٍػبیل خَة ٍ ثب 
 (.11)هـبسوت وٌٌذُ « تىٌَلَطی رذیذ ثِ وبس ثشٍد

تشیي ثحج،  هْن: »یىی دیگش اص هلبحجِ ؿًَذگبى گفت
ّبی دٍلتی تَرْی ثِ آى  ثحج ًِبفت اػت وِ دس ثیوبسػتبى

 (.10)هـبسوت وٌٌذُ « ؿَد ًوی

بیمار: آتمبد داؿتٌذ وِ  ؿشوت وٌٌذگبىمطارکت

ی دسهبًی )سهبیت آگبّبًِ(،  تَهیح دس هَسد توبم فشایٌذّب
َٓاسم دسهبى، سٍؽ ربیگضیي دسهبًی ٍ ًَل صهبى دسهبى، 

گیشی ثب فشاغت ثبل دس صهبى وبفی، دادى آگبّی ولی ٍ  تلوین
آهَصؽ سارْ ثِ ثیوبسی ٍ استجبى دًٍشفِ ثیوبس ٍ پضؿه دس 

ًِش ثِ ثیوبساى، صیشهزوَِٓ  گیشی ٍ دادى حك اُْبس تلوین
ثبؿذ. یىی اص  هجحج هـبسوت ثیوبس ٍ اص رولِ حمَق اٍ هی

ثیوبس حك داسد دس ثذٍ ٍسٍد »وبسؿٌبػبى اُْبس داؿت: 
اًلآبتی دسثبسُ اهىبًبت ثیوبسػتبى ٍ خذهبتی وِ لشاس اػت 
ثِ اٍ اسایِ ؿَد، پیذا وٌذ ٍ ثبیذ پضؿه هٔبلزؾ، دسهبًگشّبیی 

وٌٌذ ٍ پشػتبسّب سا ثـٌبػذ. ّش خذهت یب  وِ ثب اٍ وبس هی
ؿَد سا ثبیذ تَهیح داد؛ یٌٔی  فشایٌذی وِ ثشای ثیوبس اًزبم هی

ّبی ربیگضیي دسهبًی  اص هضایبی دسهبى، َٓاسم ربًجی، سٍؽ
ٍ هضایب ٍ هٔبیت آى اًلاّ یبثذ ٍ ٍلت وبفی ثشای اًتخبة ثیي 

ىبًبت ٍ ًیبص ثِ اهسٓبیت حمَق ثیوبس  دٍ سٍؽ داؿتِ ثبؿذ...
ثَدرِ خبكی ًذاسد؛ یٌٔی ًجَد اهىبًبت ثْبًِ ٍ تَریْی ثشا 

 (. 6هـبسوت وٌٌذُ « ) سٓبیت ًىشدى حمَق ثیوبس ؿذُ اػت
یىی اص هٔیبسّبی هـبسوت ثیوبس، آهَصؽ ثِ ثیوبس اػت. 

صهبى پزیشؽ، حیي دسهبى، هَلْ تشخیق   آهَصؽ دس ػِ هشحلِ
ٌّگبهی »ؿًَذگبى: ثبیذ كَست گیشد. ثِ گفتِ یىی اص هلبحجِ 

ؿَد، پزیشؽ ثبیذ اًلآبت وبهل ٍ  وِ ثیوبس ٍاسد ثیوبسػتبى هی
تَهیح وبهل دس هَسد خذهبتی وِ ثِ ثیوبس اسایِ خَاّذ ؿذ سا ثِ 
ثیوبس ثذّذ. دس هَسد ّضیٌِ، اتبق ثیوبس، ٍهٔیت ّوشاّبى تَهیح 

(. ثِ گفتِ یىی اص 3)هـبسوت وٌٌذُ « وبفی دادُ ثـَد
ٌگبهی وِ اًلآبت وبفی ثِ ثیوبس دادُ ؿَد، ّ»ًِشاى:  كبحت

ؿَد ٍ ایي هَهَّ ثبٓج ّوىبسی ثْتش اٍ ثب وبدس  ثیوبس آسام هی
 (.2)هـبسوت وٌٌذُ « ؿَد تش هی دسهبى ٍ دسهبى ػشیْ
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سیزطبقاتطبقات
 رٌّیت لجلی خَة سارْ ثِ ثیوبسػتبى ثیوبس ؿٌبػبیی ٍ رزة

 وبدس دسهبًی ثشرؼتِ
 تىٌَلَطی ٍ تزْیضات ثیوبسػتبى

 هحیي آسام دسهبًی
 هٔوبسی ٍ ًشاحی دٍػتبًِ فوبی ثیوبسػتبى

 اهىبًبت سفبّی ثیوبسػتبى
 ّب ٍ ساّشٍّب صیجبیی ٍ ؿیه ثَدى اتبق

 ٍ ُبّش وبسوٌبىؿبد ثَدى 
 سهبیت آگبّبًِ(، َٓاسم دسهبى، سٍؽ ربیگضیي دسهبًی ٍ ًَل صهبى دسهبى) تَهیح دس هَسد توبم فشایٌذّبی دسهبًی هـبسوت ثیوبس

 گیشی ثب فشاغت ثبل دس صهبى وبفی تلوین
 دادى آگبّی ولی ٍ آهَصؽ سارْ ثِ ثیوبسی ثِ ثیوبس

 دسهبى، هَلْ تشخیقصهبى پزیشؽ، حیي   آهَصؽ دس ػِ هشحلِ
 گیشی ٍ دادى حك اُْبسًِش ثِ ثیوبساى استجبى دًٍشفِ ثیوبس ٍ پضؿه دس تلوین

 اسایِ ػٌَح هختلف خذهبت ّتلیٌگ ثِ ثیوبس 
 سػبًی ثِ ثیوبس دس خلَف فشایٌذ ؿىبیبت دس ثذٍ پزیشؽ اًلاّ

 ٍرَد ثبصدیذّبی هذیشیتی
ثشخَسد ؿخلی ؿذُ )اختلبكی( 

 ثب ثیوبس
 اسایِ خذهبت ثب تَرِ ثِ تشریحبت ثیوبساى

 گشفتي هٌَی غزایی هَسد ٓلالِ ثیوبس ثش اػبع فشٌّگ ٍ رایمِ ٍ پشّیض غزایی ثیوبساى

 ّبی خبكی اص ثیوبساى ؿٌبػی ثشای گشٍُ هـبٍسُ سٍاى
 آؿٌب وشدى ثیوبس ثب حمَق خَد ٍ حمَق وبسوٌبى ثیوبسػتبى تَاًوٌذػبصی ثیوبساى

 خبف رْت پبػخگَیی ثِ ػؤالات ثٔذ اص تشخیقٍرَد ٍاحذ 
 تبثلَّب ثشای آهَصؽ ٍ ّـذاس

 آهَصؽ ثِ ثیوبس ثشای اػتفبدُ اص اهىبًبت ثیوبسػتبى
 ّبی لاصم لجل اص رشاحی ٍ ثؼتشی، تٔییي صهبى دلیك ٓول اًلاّ دادى ثِ ثیوبس دس هَسد آصهبیؾ

 ٍرَد ٍ آهَصؽ اػتفبدُ اص صًگ احوبس پشػتبس
 حجت اًلآبت هشثَى ثِ تشریحبت ثیوبساى ؿٌبخت اًتِبسات ثیوبساى

 تَرِ ثِ آتمبدات ؿخلی ثیوبساى
 ()تلَیضیَى، تلفي ٍ یخچبل آٍسی هَاسد سفبّی ٍ تفشیحی فشاّن

 ٍرَد هذدوبس همین دس ثخؾ
 خذهبت دس ػبٓبت هٌبػت تویض وٌٌذ ٍ دس ثخؾ صًبى خذهبت خبًن فٔبلیت وٌٌذ.

 ًگشاًی هبدی ًذاؿتي
 هَلْ ٍ ًتیزِ دسهبى )ویفیت دسهبى(  تـخیق ثِ

 اهىبًبت ٍ هىبى ثشای ثیوبس ٍ ّوشاّؾ ساحت ثبؿذ.
 سٓبیت حمَق ّوشاُ ثیوبس

 حفَ حشین خلَكی ثیوبساى تَػي خذهبت
 ًَس خلَكی كحجت وٌذ.  ٍػیلِ آى ثیوبس یب ّوشاّؾ ثتَاًذ ثِ ًَس هؼتمین ثب پضؿه ثِ تذاسن یه اتبق دس ّش ثخؾ وِ ثِ

 هیض خَؿبهذگَیی، پشػتبس خَؿبهذگَ استجبى ثب ثیوبساى
 هٌِن پضؿه  هشارِٔ

 هٔشفی وبدس دسهبًی ثِ ثیوبس
 ّوذلی وبسوٌبى ٍ وبدس دسهبًی

 سػیذگی ثِ هَلْ ثِ ًیبصّبی ثیوبساى
 احتشام وبسوٌبى ثِ ثیوبس ٍ ّوشاُ ثیوبس

 پیذ وشدى هَلْ پشػتبس هَلْ هشارِٔ ثِ 
 ای پشػتبس ثب ػلیمِ ثیوبس اهىبى هغبیش ثَدى سفتبس حشفِ
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اسایِ ػٌَح هختلف خذهبت ّتلیٌگ ثِ ثیوبس ًیض اص دیگش 
: ًىبت هَسد اؿبسُ هلبحجِ ؿًَذگبى ثَد. آًبى آتمبد داؿتٌذ

 ثبیذ ثشگشدین ثِ تٔشیف هـَْس ثیوبسػتبى وِ ثیوبسػتبى»
« ؿَد ّتلی اػت وِ دس آى خذهبت دسهبًی ّن اسایِ هی

 (.1)هـبسوت وٌٌذُ 
ثِ گفتِ هلبحجِ ؿًَذگبى یىی اص هَاسدی وِ دس ثذٍ 

سػبًی دس خلَف  پزیشؽ ثبیذ ثِ ثیوبس آهَصؽ داد، اًلاّ
ٍرَد ثبصدیذّبی هذیشیتی دس فشایٌذ ؿىبیبت اػت. ّوچٌیي، 

ثب ثیوبس سا فشاّن تَاًذ استجبى هؼتمین هذیش  ّب ّن هی ثخؾ
وٌذ ٍ هذیشاى ثِ ًَس هؼتمین اص فشایٌذّبی اًزبم ؿذُ ٍ 

ّبی ثیوبساى اًلاّ یبثٌذ وِ ایي هَهَّ  ؿىبیبت ٍ پیـٌْبد
 ؿذ. ّبی خلَكی سٓبیت هی دس ثیوبسػتبى

ثشخَسد ؿخلی ؿذُ بزخوردضخصیضذهبابیمار:

ثب ثیوبس ثِ ایي هٌٔی اػت وِ ثب ثیوبس ثِ ٌَٓاى یه ؿخق 
ّب ًگبُ ؿَد وِ  ای اص ٍیظگی ٌحلش ثِ فشد ثب هزوَِٓه

ّب اػت. اسایِ خذهبت ثب  ثیوبسی ؿخق یىی اص ایي ٍیظگی
تَرِ ثِ تشریحبت ثیوبساى، گشفتي هٌَی غزایی هَسد ٓلالِ 
ثیوبس ثش اػبع فشٌّگ ٍ رایمِ ٍ پشّیض غزایی ثیوبساى ٍ 

 ّبی خبكی اص ثیوبساى، اص ؿٌبػی ثشای گشٍُ هـبٍسُ سٍاى
ؿَد  ّب ارشا هی رولِ هَاسدی اػت وِ دس ثشخی اص ثیوبسػتبى

ػَدهٌذ اػت.  CRMٍ ثِ آتمبد هلبحجِ ؿًَذگبى دس استمبی 
ثبیذ ثب ّش فشد دس دسرِ اٍل »یىی اص ؿشوت وٌٌذگبى گفت: 

ّبی دیٌی، فشٌّگی ٍ  ثِ ٌَٓاى یه اًؼبى ًگبُ ؿَد ٍ تفبٍت
تأحیشی ًذاؿتِ سػبًی ثِ ثیوبساى  لَهیتی دس ویفیت خذهت

ىی اص هذیشاى ثیوبسػتبى اُْبس (. ی4)هـبسوت وٌٌذُ « ثبؿذ
ثبیذ ثشای ثیوبساى ثب هذت البهت ثبلا، اص اهىبًبت »داؿت: 

تفشیحی، سٍحی ٍ سفبّی ثِ كَست گشٍّی رْت ػشگشم 
ّبی هفیذ  تَاًذ ؿبهل فیلن ّب اػتفبدُ وشد وِ ایي هی وشدى آى

ّبی ثبصی  یمی ٍ ولاعّبی هَػ ثبؿذ. ثشای وَدوبى ولاع
« تَاًذ هفیذ ثبؿذ یب اتبق فىش ٍ اتبق ػشگشهی ثیوبساى هی

 (.8)هـبسوت وٌٌذُ 

 بیماران: ؿشوت وٌٌذگبى ثیبى وشدًذ توانمنذساسی

وِ ثیوبس دس ثذٍ ٍسٍد خَد ثِ ثیوبسػتبى ثِ ٍیظُ صهبًی وِ 
تزشثِ اٍل هشارِٔ ثِ ثیوبسػتبى هَسد ًِش سا داؿتِ ثبؿذ، ثب 

وبسػتبى، فشایٌذّبی ربسی حمَق خَد ٍ ؿشح ٍُبیف هحیي ثی
وبدس دسهبًی ٍ... ًبآؿٌب اػت. ثٌبثشایي، آؿٌب وشدى ثیوبس ثب 
هَاسدی ّوچَى حمَق خَد ٍ حمَق وبسوٌبى ثیوبسػتبى، 

ّبی لاصم لجل اص رشاحی  اًلاّ دادى ثِ ثیوبس دس هَسد آصهبیؾ
ٍ ثؼتشی، تٔییي صهبى دلیك ٓول، ٍرَد ٍاحذ خبف رْت 
پبػخگَیی ثِ ػؤالات ثٔذ اص تشخیق، اص رولِ هَاسدی اػت 

یىی اص  وِ هلبحجِ ؿًَذگبى ثش لضٍم آى تأویذ ًوَدًذ.
صهبى دلیك ٓول رشاحی سا ثشاین هـخق : »ثیوبساى ثیبى وشد

ام اًلآبتی ثِ  ًىشدًذ... ای وبؽ دس هَسد هـىل ٍ ثیوبسی
ت: (. ّوشاُ ثیوبسی گف14)هـبسوت وٌٌذُ « دادًذ هي هی

« دٍػت داسین پضؿه ثگَیذ ثِ ثیوبس چِ ثذّین ثخَسد»
 (.15)هـبسوت وٌٌذُ 

آهَصؽ ثِ ثیوبس ثشای اػتفبدُ اص اهىبًبت ثیوبسػتبى ٍ 
ٍرَد ٍ آهَصؽ اػتفبدُ اص صًگ احوبس پشػتبس ٍ دیگش اهىبًبت 
ثیوبسػتبى ًیض اص رولِ هَاسدی اػت وِ ثبیذ ثِ ثیوبس دس ثذٍ 

ىی اص هذیشاى ثیوبسػتبى آتمبد ٍسٍد آهَصؽ دادُ ؿَد. ی
اص ثذٍ پزیشؽ تب پبیبى فشایٌذ تشخیق ثبیذ اص ثیوبس »داؿت: 

گوشاّی ًزبت پیذا وٌذ ٍ اص ایي وِ تختؾ وزبػت، پضؿه 
ٍ پشػتبسؽ چِ وؼبًی ّؼتٌذ ٍ ولاً ایي وِ ثذاًذ چِ ثبیذ 

ثِ آتمبد هلبحجِ (. 9هـبسوت وٌٌذُ « )وٌذ، اًلاّ یبثذ
تَاًذ ثِ كَست ؿفبّی یب ثب  ّب هی َصؽؿًَذگبى، ایي آه

 اػتفبدُ اص تبثلَّب ثشای آهَصؽ ٍ ّـذاس ثبؿذ.

ؿشوت وٌٌذگبى ثش لضٍم ضناختانتظاراتبیماران:

ؿٌبخت اًتِبسات ثیوبساى تأییذ ًوَدًذ ٍ ثیبى وشدًذ وِ حجت 
اًلآبت هشثَى ثِ تشریحبت ثیوبساى، تَرِ ثِ آتمبدات 

)تلَیضیَى،  هَاسد سفبّی ٍ تفشیحی آٍسی ؿخلی ثیوبساى، فشاّن
تَاًذ دس  ( ٍ ٍرَد هذدوبس همین دس ثخؾ، هیتلفي ٍ یخچبل

ؿٌبخت ٍ ثشآٍسدُ وشدى ایي اًتِبسات هؤحش ثبؿذ. یىی اص 
ّبیی وِ تلبدف  هخلَكبً دس ثیوبسػتبى»ّب گفت:  ًوًَِ

ؿٌبع همین ًیبص اػت... ثیوبسػتبى سا ثبیذ ثش  سٍاىؿَد،  هی
 (.7 هـبسوت وٌٌذُ« )ّوبى ؿْش اداسُ وٌیناػبع فشٌّگ 

هَلْ ٍ ًتیزِ دسهبى   ًذاؿتي ًگشاًی هبدی، تـخیق ثِ
)ویفیت دسهبى(، اهىبًبت ٍ هىبى ساحت ثشای ثیوبس ٍ 
ّوشاّؾ ٍ سٓبیت حمَق ّوشاُ ثیوبس، اص رولِ اًتِبسات 
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ثبؿذ. یىی اص ثیوبساى ثیبى وشد:  ثیوبساى اص ثیوبسػتبى هی
ص ٓول دس هَسد ّضیٌِ ٓول اًلاّ ثذٌّذ. لجل الاصم اػت »

ّب ثشای هب ًگشاى وٌٌذُ اػت...  ػشدسگوی دس پشداخت ّضیٌِ
پشػتبسّب ٍ دػتیبساى ّن ثبیذ فشایٌذّب سا ثذاًٌذ وِ هب سا 

 (.13 هـبسوت وٌٌذُ« )ساٌّوبیی وٌٌذ
حفَ حشین خلَكی ثیوبساى تَػي خذهبت، ػبٓبت 

َس خذهبت خبًن دس هٌبػت هشارِٔ خذهبت ثشای ًِبفت ٍ حو
ثخؾ صًبى ًیض اص دیگش اًتِبساتی اػت وِ ثیوبساى اص 
: ثیوبسػتبى داسًذ. یىی اص هلبحجِ ؿًَذگبى پیـٌْبد وشد

سیضی ؿذُ ثِ  ٓلاٍُ ثش ًشح تىشین، ثبیذ یه ًشح ثشًبهِ»
كَست یه هٌـَس اسایِ ؿَد هجٌی ثش ایي وِ ثب ثیوبساى 

داؿتِ ثبؿین ٍ ثیوبساى  چگًَِ سفتبس ؿَد. اص ثیوبس چِ اًتِبسی
 (.8)هـبسوت وٌٌذُ « اص هب چِ اًتِبساتی داسًذ

تذاسن یه اتبق دس ّش ثخؾ وِ دس آى ثیوبس یب ّوشاّؾ 
ًَس خلَكی كحجت   ثتَاًٌذ ثِ ًَس هؼتمین ثب پضؿه ثِ
تَاًذ  اػت وِ هی CRMوٌٌذ، اص رولِ ساّىبسّبی استمبی 

ٌَٓاى هخبل، دس  اًتِبسات ثیوبساى سا تب حذی فشاّن وٌذ. ثِ
ّبیی دس  ثِ كَست پبیلَت اتبقّبی وشهبى  یىی اص ثیوبسػتبى

ّب تذاسن دیذُ ؿذُ اػت وِ ثیوبس یب ّوشاّؾ ثِ  ثخؾ
 كَست خلَكی ٍ سٍدسٍ ثتَاًٌذ ثب پضؿه كحجت وٌٌذ.

بیماران: با ّبی هلبحجِ  ثش اػبع گفتِارتباط

ؿًَذگبى دس ثحج استجبى هؤحش ثب ثیوبساى، ٍرَد هیض 
خَؿبهذگَیی ٍ پشػتبس خَؿبهذگَ ًمٌِ آغبص ایي استجبى اػت 

تَاًذ رٌّیت ولی ثیوبس سا دس ًَل صهبى  ٍ ایي ًمٌِ آغبص هی
ثؼتشی تحت تأحیش خَد لشاس دّذ. یىی اص هذیشاى ثیوبسػتبى 

هب یىی اص پشػتبساى وِ سٍاثي ٓوَهی لَی »خلَكی گفت: 
فتِ ثَدین وِ داؿت سا ثِ ٌَٓاى پشػتبس خَؿبهذگَ دس ًِش گش

ؿَد سا ّوشاّی وٌذ، هحیي  ثیوبسی وِ ٍاسد ثیوبسػتبى هی
ثیوبسػتبى سا ثِ اٍ ًـبى دّذ ٍ اٍ سا ثِ پشػتبس هؼؤٍل خَد 
تحَیل دّذ ٍ ایي اهش تأحیش ثؼیبس صیبدی دس سهبیت ثیوبساى 

 (.9)هـبسوت وٌٌذُ « داؿت

هٌِن   اص ػَی دیگش، هٔشفی وبدس دسهبًی ثِ ثیوبس، هشارِٔ
پضؿه، ّوذلی وبسوٌبى ٍ وبدس دسهبًی، سػیذگی ثِ هَلْ ثِ 
ًیبصّبی ثیوبساى، احتشام وبسوٌبى ثِ ثیوبس ٍ ّوشاُ ثیوبس ٍ 

هَلْ پشػتبس هَلْ پیذ وشدى، اص دیگش َٓاهل هؤحش   هشارِٔ ثِ
یىی اص  سٍد. ِ ؿوبس هیدس ثحج استجبى ثب ثیوبس ٍ حك ثیوبس ث

حتی اگش وبسی ثشای هشین »ؿشوت وٌٌذگبى هٔتمذ ثَد: 
ؿَیذ ثگَییذ ػلام، كجحتبى  ًىشدیذ، اهب ٍلتی ٍاسد اتبق هی

ؿَد ٍ  ثخیش، حبلتبى چٌَس اػت؟ ثیوبس دیگش رٌّؾ پبن هی
« ؿَد تش هی حتی اگش ثخَاّذ ؿىبیت وٌذ، لحٌؾ آسام

 (.9هـبسوت وٌٌذُ )
ثب توبم تلاؽ رْت ثْجَد سٍاثي، هوىي دس ثشخی هَاسد 

ای پشػتبس  اػت دس هَاسدی هبًٌذ اهىبى هغبیش ثَدى سفتبس حشفِ
ثب ػلیمِ ثیوبس، دػت وبسوٌبى ثیوبسػتبى اص تأهیي سهبیت 
ثیوبس وَتبُ ثبؿذ. ثِ ًَس هخبل، گبّی تَلْ ثیوبس صیبد اص حذ 

 دس»اػت. یىی اص ؿشوت وٌٌذگبى دس ایي ثبصُ اُْبس داؿت: 
ؿَد وِ خبًَادُ ثیوبس اًتِبس داسًذ  ثؼیبسی اص هَاسد دیذُ هی

ّوگی وٌبس ثیوبس ثبؿٌذ تب سٍحیِ ثیوبس سا ثْجَد ثخـٌذ؛ دس 
كَستی وِ ایي هغبیش لَاًیي ثیوبسػتبى اػت. دس ایٌزب ٍُیفِ 

ّبی استجبًی  ًگْجبى اػت وِ ثِ كَست هحتشهبًِ ٍ ثب هْبست
ذ وِ ایي ٓول خلاف لَاًیي لاصم، ّوشاّبى ثیوبس سا تَریِ وٌ

(. هلبحجِ 10)هـبسوت وٌٌذُ « ٍ ثِ ًفْ خَد ثیوبس اػت
اًتمبد حك ثیوبس اػت، اهب ایي وِ »ؿًَذُ دیگشی گفت: 

ؿىبیبت ثیوبس تب چِ اًذاصُ هٌٌمی ٍ لبثل سػیذگی اػت، ثبیذ 
« ّب اص ثشخَسد وبسوٌبى اػت هذ ًِش لشاس گیشد... ثیـتش ؿىبیت

 (.5)هـبسوت وٌٌذُ 
 

بحث

ًِشاى ٍ ثب  ثش اػبع ًتبیذ ثِ دػت آهذُ اص هلبحجِ ثب كبحت
اػتٌبد ثِ هٌبلٔبت پیـیي، ؿؾ ثٔذ دس ًْبیت اػتخشاد ؿذ. 

، ؿٌبػبیی ٍ رزة ثیوبس ثَد. هلبحجِ CRMیىی اص اثٔبد 
سارْ ثِ ثیوبسػتبى سا دس رزة « رٌّیت لجلی خَة»ؿًَذگبى 

هبًی اًتخبثی ًیؼت خذهبت ثْذاؿتی ٍ دسثیوبس هؤحش داًؼتٌذ. 
ؿَد، ثِ  ٍ صهبًی وِ ًیبص ثِ ػٌحی اص خذهبت احؼبع هی

ثیٌی  سیضی ؿذُ ٍ لبثل پیؾ آیذ وِ اغلت ثشًبهِ ٍرَد هی
حذ تَاى ثب داًؼتي هشاوض  . ثٌبثشایي، ثیوبساى تب(18)ًیؼت 

هَرَد اسایِ دٌّذُ خذهت یب پشع ٍ رَ اص دیگشاى، ثِ هحلی 
 وِ ربیی تبوٌٌذ وِ رٌّیت خَثی اص آى داسًذ  هشارِٔ هی
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ثیوبساى حبهش ّؼتٌذ هؼبفت ًَلاًی سا ًی وٌٌذ تب خذهبت 
 .(19)دسهبًی ثب ویفیت دسیبفت ًوبیٌذ 

اص دیذ  دس ایزبد یه رٌّیت خَةَٓاهل روش ؿذُ 
هلبحجِ ؿًَذگبى پظٍّؾ حبهش ثب ًتبیذ هٌبلِٔ یٔمَثی ٍ 

آسایؾ فوبی هٌبػت )ُبّش آساػتِ، ّوىبساى هجٌی ثش تأحیش 
هشتت، هٌِن ٍ تویض( ٍ فىش رزة هـتشیبى دس رزة ثیوبس 

ّب اّویت ثِ ؿٌبػبیی  ّوخَاًی داؿت. دس تحمیك آى(، 10)
ثٌذی ٍ ؿٌبخت  یتداسی، اهتیبص ثبلایی سا ثشای ثٔذ اٍلَ هـتشی

ًیض وبدس دسهبًی  Dash. دس پظٍّؾ (10)هـتشی وؼت وشد 
تشیي ٓبهل اًتخبة  ٍ ُبّش ٍ تویضی ثیوبسػتبى ثِ ٌَٓاى هْن

ای  ثب اًزبم هٌبلِٔ Sornsiri .(20)ثیوبسػتبى هحؼَة گشدیذ 
سػیذ وِ تلَیش رٌّی ثیوبس لجل اص هشارِٔ ثِ  ثِ ایي ًتیزِ

داسی ثش افضایؾ ویفیت استجبًبت داسد  ثیوبسػتبى، تأحیش هٌٔی
ربیی وِ ثِ دلیل ٓذم تمبسى اًلآبتی، ثیوبس اغلت  اص آى. (21)

تَاًذ سارْ ثِ ویفیت خذهبت دسهبًی ٍ تزَیض پضؿه خَد  ًوی
ایزبد  ای سا دس لوبٍتی وٌذ، َٓاهل ُبّشی ًمؾ تٔییي وٌٌذُ

رٌّیت خَة ٍ سهبیتوٌذی ثیوبس دس خلَف هشوض دسهبًی 
ٍ  Werdiningsih Kesumaثِ آتمبد . (18) وٌذ ایفب هی

بى ٍ خذهبت دس ٍفبداسی فشد ثِ ثیوبسػت ّوىبساى، ویفیت
 .(22) اًتخبة هزذد هشوض هَسد ًِش دس كَست ًیبص هؤحش اػت

دس تحمیك یٔمَثی ٍ ّوىبساى، ًمؾ وبسوٌبى، فشایٌذ اًزبم وبس 
تشیي َٓاهل هشارِٔ ثیوبساى ثِ  ٍ لیوت خذهبت ثِ ٌَٓاى هْن

. ثب تَرِ ثِ ایي (23)ّبی هَسد ثشسػی تٔییي گشدیذ  ثیوبسػتبى
تَاى ًتیزِ  وٌٌذ، هی ّب سا تأییذ هی وِ ثیـتش هٌبلٔبت ایي دادُ

ای دس ایزبد  ّبی روش ؿذُ ًمؾ حبثت ؿذُ هؤلفِ گشفت وِ
 رٌّیت هخجت دس ثیوبس ٍ رزة اٍ داسد.

ثبؿذ.  ثٔذ هـبسوت ثیوبس هی، CRMیىی دیگش اص اثٔبد 
 داسًذ حك ّوشاّبًؾ ٍ اًذ وِ ثیوبس هٌبلٔبت هتٔذد ثیبى وشدُ

 هـبسوت آى دس ٍ ثبؿٌذ هٌلْ دسهبى ٍ ثشًبهِ هشالجت اص وِ
ثِ ًَس  دسهبى هختلف پیبهذّبی اص خلَفثِ  ٍ ًوبیٌذ فٔبل
گیشی  ًتیزِ آسا ویَاى وشهی ٍ .(24-27) یبثٌذ آگبّی وبهل

 ٍ خَد ٍهٔیت ػلاهتی اص ثیوبس آگبّی وشدًذ وِ افضایؾ
 افضایؾ ًتیزِ، دس ٍ دسهبى سًٍذ دس هـبسوت ثشای اٍ تـَیك

 تَاًذ هی ،هـتشن ّذف ثِ ًؼجت ًشف دٍ ّش هؼؤٍلیت

 ثِ هتمبثل هـبسوت الگَی اػبع سا ثش ثیوبس ٍ پضؿه استجبى
 ثِ دػتیبثی پضؿه، ٍ ثیوبس ثیي آتوبد ایزبد ثب ٍ ثجشد پیؾ

. هـبسوت ثیوبس دس فشایٌذ دسهبى، (26) ًوبیذ تؼْیل سا ػلاهت
ثش ثْجَد فشایٌذ وٌتشل، هشالجت ثیوبس، احشثخـی ػیؼتن 
ػلاهت ٍ تأحیش آى ثش وبّؾ خٌبّبی پضؿىی، وبّؾ 

ّبی غیش هشٍسی، افضایؾ سهبیتوٌذی  هشارٔبت ٍ ثؼتشی
دسهبى ٍ ثبصگـت ػشهبیِ ثِ ًِبم ػلاهت هؤحش  ثیوبساى اص

 .(27)اػت 
ّبی ثیوبساى اص پضؿه ٍ ثِ  ىبیتدسكذ لبثل تَرْی اص ؿ

وبسگیشی ًبدسػت دػتَسات دسهبًی، ًتیزِ ٓذم وفبیت پضؿه 
. دس (28) گیشد ًیؼت، ثلىِ اص هـىلات استجبًی ًـأت هی
ّبی تٔبهل ثب  هٌبلِٔ یٔمَثی ٍ ّوىبساى ًیض دس ثیي هؤلفِ

شخَسد وبدس پضؿىی ثب ثیوبساى، ثیـتشیي اهتیبص هـتشی، ًحَُ ث
ّبیی وِ وبدس  یىی اص چبلؾ .(10) سا ثِ خَد اختلبف داد

سٍ ّؼتٌذ، ایي اػت وِ تب چِ اًذاصُ  دسهبًی ثب آى سٍثِ
تَاًٌذ ثیوبس سا اص فشایٌذ دسهبى هٌلْ ًوبیٌذ. گبّی خَد  هی

شد پیـٌْبد و Sokol ثیوبساى توبیل ثِ داًؼتي ٍالٔیبت ًذاسًذ.
وِ پضؿه دس اثتذای دسهبى اص ثیوبس ثپشػذ وِ تب چِ حذ توبیل 

. (24)داسد وِ حمیمت سا دس خلَف سًٍذ دسهبى خَد ثذاًذ 
ؿىبیبت افشادی وِ ثِ پضؿه لبًًَی هشارِٔ  پظٍّـی وِ

دسكذ اثشاص وشدًذ  4/90وشدُ ثَدًذ سا هَسد ثشسػی لشاس داد، 
بسی یب دسهبى اص گًَِ اًلآی دس هَسد تجٔبت ثیو وِ ّیچ

 .(29) اًذ پضؿىبى دسیبفت ًىشدُ
آهَصؽ ثِ ثیوبس »بسوت ثیوبس، هؤلفِ ثٔذی دس خلَف هـ

ثَد. دس صهبى پزیشؽ ثیوبس ثبیذ ثب وبدس دسهبًی، « دس ػِ هشحلِ
لَاًیي، فشایٌذّب ٍ اهىبًبت ثیوبسػتبى آؿٌب ؿَد. آهَصؽ حیي 

تَاًذ فشایٌذ  دسهبى دس خلَف تغزیِ، هشالجت اص صخن ٍ... هی
دسهبى سا تؼشیْ ًوبیذ ٍ دس ًْبیت، دس ٌّگبم تشخیق ثشای 

ّی اص چگًَگی اداهِ سًٍذ ثْجَدی دس هٌضل ٍ توشیٌبت آگب
ّب ٍ تغزیِ، آهَصؽ  احتوبلی یب هشالجت ٍ پبًؼوبى صخن

هشٍسی اػت. روبلیبى ٍ ّوىبساى دس تحمیمی ثب ّذف 
آهَصؽ هذیشیت اػتشع، ثِ ایي ًتیزِ سػیذًذ وِ آهَصؽ 
هٌبػت ثِ ثیوبس دس پیـگیشی اص هشارِٔ هزذد ثِ ثیوبسػتبى 

ت. ّوچٌیي، ٌّگبهی وِ خبًَادُ ثیوبس استجبى هشٍسی اػ
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ای ثب وبدس دسهبًی ثشلشاس وشدًذ، ثیوبساى هذت صهبى  ػبصًذُ
سػبًی ثِ ثیوبس  اًلاّ. »(30)هبًذًذ  ووتشی دس ثیوبسػتبى هی

هَسد هْن « دس خلَف فشایٌذ ؿىبیبت دس ثذٍ پزیشؽ
دیگشی اػت؛ چشا وِ ٍلتی ثیوبس ثذاًذ دس كَست ثشٍص هـىل، 

رب پٌبُ ثجشد، ثب آساهؾ خبًش  ٍاحذی ٍرَد داسد وِ ثِ آى
ؿَد ٍ تحول ؿشایي ثشای اٍ ٍ  یثیـتشی ٍاسد ثیوبسػتبى ه

گشدد. ّوچٌیي، ٍرَد هحلی ثشای  تش هی ّوشاّبًؾ آػبى
 دسن ثشای ًْبدی ثبیذ ّب ثیوبسػتبى ؿىبیت، حك ثیوبس اػت.

 هشالجت ػبیش ٍ پضؿىبى آًبى، ثیوبس، خبًَادُ حمَق ثِ احتشام ٍ
ًـبى  Srinivasan. ًتبیذ هٌبلِٔ (31)داؿتِ ثبؿٌذ  وٌٌذگبى
ثیوبس ًیبص داسد رْت آهبدگی ثشای دسهبى خَد، تحت داد وِ 

س هـبٍسُ لشاس گیشد. ایي حوبیت ثبیذ ؿبهل حبل ّوشاّبى ثیوب
( وِ ثب ًتبیذ هٌبلِٔ حبهش هجٌی ثش لضٍم ثشخَسد 18ًیض ثبؿذ )

 ؿخلی ؿذُ ثب ثیوبس، ّوؼَ ثَد. 

، ثْشاهی ٍ «تَاًوٌذ ػبصی ثیوبساى»ساػتب ثب ثٔذ  ّن
اؿبسُ « ساٌّوبیی ثیوبس»ّوىبساى دس پظٍّؾ خَد ثِ هؤلفِ 

 تَرِ ثِ ٍ ثیوبس ثشخَسد ًوَدًذ ٍ اُْبس داؿتٌذ وِ اٍلیي
 ساٌّوبیی وشدى دس ،پزیشؽ ٍ اًلآبت ّوچَى ٍاحذّبیی

ٓوَهی ٍ  ػٌح سٍاثي افضایؾ ساػتبی دس ّوشاّبى ٍ ثیوبساى
دس  Beisecker  ٍBeisecker. (32) ٍفبداسی هؤحش اػت

تحمیك خَد ثِ ایي ًتیزِ دػت یبفتٌذ وِ ّشچِ صهبى 
ثیـتشی كشف ساٌّوبیی ٍ دادى اًلآبت ثِ ثیوبس ؿَد، ثیوبس 
ًیض توبیل ثیـتشی ثِ هـبسوت دس فشایٌذ دسهبى ٍ ّوىبسی ثب 

ّبی ثٔذ  . یىی دیگش اص هؤلفِ(33)اّذ داؿت وبدس دسهبًی خَ
آؿٌب وشدى ثیوبس ثب حمَق خَد ٍ »تَاًوٌذػبصی ثیوبساى، 

 ثَد. رَلایی ٍ ّوىبساى ًیض دس« حمَق وبسوٌبى ثیوبسػتبى
پظٍّؾ خَد ثِ ایي ًتیزِ سػیذًذ وِ همَلِ آگبّی، ٓبهل 
هْوی دس ایزبد صهیٌِ هٌبػت ثشای سٓبیت حمَق ثیوبس ثِ 

 .(34)آیذ  حؼبة هی

، رَلایی ٍ «ؿٌبخت اًتِبسات ثیوبساى»هؤلفِ  دس صهیٌِ
ّوىبساى ًیض همَلِ تَرِ ثِ اًتِبسات ثیوبساى ؿبهل دسن 
هجتٌی ثش ّوذلی، استجبى احشثخؾ، هـبسوت، حوبیت ّوِ 
ربًجِ ٍ سفْ ًیبصّبی پبیِ سا اص رولِ هَاسد سٓبیت حمَق ثیوبس 

ِش داًؼتٌذ ٍ ثیبى وشدًذ وِ توبم آًچِ ثشای ثیوبس لاصم ثِ ً

دّذ ٍ ثب  سػذ، خَد سا ثِ ؿىل ًیبص ٍ اًتِبسات ًـبى هی هی
تَاى تب حذٍدی دایشُ  تَرِ ثِ ًیبصّبی دسن ؿذُ ثیوبساى، هی

ٍ  Gafni ًتبیذ هٌبلِٔ .(34) حمَق آًبى سا هـخق ًوَد
ّوىبساى دس وبًبدا ًـبى داد وِ ؿٌبخت تشریحبت ثیوبس تَػي 

ّبی  گیشی پضؿه دس صهبًی وِ پضؿه ًوبیٌذُ ثیوبس دس تلوین
ّب  ثبؿذ، اهب ًتیزِ ًْبیی پظٍّؾ آى ثبلیٌی اػت، الضاهی هی

حبوی اص آى ثَد وِ تَاًوٌذػبصی ثیوبساى ٍ اًتمبل داًؾ 
گیشی ثبلیٌی ثِ ثیوبس،  ثِ ثیوبس رْت ٍاگزاسی تلوین پضؿه

 .(35)لبثلیت ارشایی ثیـتشی داؿت 

ّبی هَسد اؿبسُ  ؤلفًِذاؿتي ًگشاًی هبدی، یىی دیگش اص ه
ّبی پظٍّؾ فخش هَحذی ٍ  هلبحجِ ؿًَذگبى ثَد وِ ثب یبفتِ

 ثِ ًؼجت ثیوبساى ّوىبساى هجٌی ثش ایي وِ دغذغِ اكلی
دلیل  ثیـتشیي ثیوبسی، َٓالت ٍ دسهبى، تشخیق ّبی ّضیٌِ

، ّوخَاًی داؿت. دس (36)ثَد  ّب آى ًگشاًی ٍ اهٌشاة
تحمیك یٔمَثی ٍ ّوىبساى ًیض لیوت، ثبلاتشیي ًوشُ سا دس ثیي 

ػبل ثِ خَد  60َٓاهل آهیختِ ثبصاسیبثی ثشای ثیوبساى ثبلای 
، «استجبى ثب ثیوبس». دس تلذیك لضٍم ثٔذ (23)اختلبف داد 

 ثب استجبى رَ ٍ ّوىبساى گضاسؽ وشدًذ وِ هْبست هیشحك
 ٍی، اص وبفی گشفتي اًلآبت دس تَفیك هَرت ثیوبس،

 آهیض َفمیته دسهبى ٍ ثیوبس اًویٌبى رلت كحیح، تـخیق
 .(37)گشدد  هی

هامحذودیت داًؾ وبفی دس خلَف ٓذم ٍرَد :
CRM ّب،  ٍ هفبّین آى دس ثیي هذیشاى ٍ وبسوٌبى ثیوبسػتبى

ّب ثَد. ثذیي هٌَِس ػٔی ؿذ تب افشاد داسای  اص رولِ هحذٍدیت
داًؾ دس ایي صهیٌِ ٍ یب تزشثِ ثبلای هذیشیتی دس ثیوبسػتبى 
رْت هلبحجِ اًتخبة ؿًَذ ٍ لجل اص اًزبم هلبحجِ ًیض 

اص اًزبم پظٍّؾ ثِ خَثی  ٍ ّذف CRMهفبّین اٍلیِ 
 ثشایـبى تـشیح ؿذ.

تشع ثیوبساى اص دس اختیبس دادى اًلآبت ٍالٔی ٍ پبػخ ثِ 
ّب ثَد. ثِ ثیوبساى  ػؤالات پشػـگشاى ًیض اص رولِ هحذٍدیت

ایي اًویٌبى خبًش دادُ ؿذ وِ پظٍّـگش خبسد اص ػیؼتن 
ثیوبسػتبى اػت ٍ ّیچ وذام اص اًلآبت ثیوبساى دس اختیبس 

گیشد. ثشای اًویٌبى  بدس دسهبًی ٍ اداسی ثیوبسػتبى لشاس ًویو
خبًش ثیـتش، صهبًی وِ پشػتبس یب پضؿه ثش ثبلیي ثیوبس حوَس 
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 ؿذ. داؿت، اص كحجت ثب ثیوبس دس ایي صهیٌِ ارتٌبة هی
ّب، ٓذم ّوىبسی هذیشاى ثِ دلیل حزن  اص دیگش هحذٍدیت

لی اص ایي افشاد وبسی ثبلا ثَد وِ ػٔی ؿذ تب ثب گشفتي ٍلت لج
ّب اًزبم گیشد. ایي وبس ثب ٍرَد  ٍ هشارٔبت هتٔذد، هلبحجِ

 .كشف صهبى صیبدی ثشای هحمك، ًتبیذ خَثی ثِ ّوشاُ داؿت
 

گیزینتیجه

ّب ٍ  ثیؾ اص ّشچیض ثبیذ ثِ خَاػتِ، CRMدس ایزبد ٍ اسصیبثی 
تشریحبت ثیوبساى تَرِ ًوَد. ًتبیذ حبكل اص هٌبلِٔ حبهش، 

ّب تزشثِ هلبحجِ ؿًَذگبى دس ًِبم ػلاهت ٍ  حبكل ػبل
ّبی ثِ دػت  تٔبهل ثب ثیوبساى ثَد. ثب ًگبّی ولی ثِ یبفتِ

ّب هـخق ؿذ وِ ثیوبس ثیـتش اص ّش چیض، ثِ  آهذُ اص هلبحجِ
ػت ٍ استجبًبت هؤحش وبدس ثیوبسػتبى ثب ثیوبساى ثشخَسد هٌب
سػذ وِ گبم ًخؼت  دّذ. ثٌبثشایي، ثِ ًِش هی اّویت هی

دس ثیوبسػتبى، تَریِ هـتشیبى داخلی  CRMهَفمیت دس 
ثیوبسػتبى )توبهی وبسوٌبى ٍ وبدس دسهبًی( ٍ آهَصؽ هذیشیت 

 سفتبس ثِ آًبى اػت. 
ى ثِ ثبصػبصی ٍ تَا ّب دس ایي صهیٌِ هی اص دیگش پیـٌْبد

صیجبػبصی فوبی ثیوبسػتبى ٍ احذاث فوبّب ٍ اهىبًبت غیش 
دسهبًی هبًٌذ اتبق ثبصی، اتبق هبػبط، تشیب ٍ... اؿبسُ وشد. ثب 

ثش ثَدى ًشاحی فوب ٍ صیجبػبصی، استجبى ثب  تَرِ ثِ ّضیٌِ
ّبی ٌّش ٍ هٔوبسی رْت اػتفبدُ اص  ؿْشداسی ٍ داًـىذُ

 تَاًذ ػَدهٌذ ثبؿذ. یًیشٍی داًـزَیبى داًٍلت، ه
هٔشفی اهىبًبت ٍ تزْیضات ٍ هتخللبى هَرَد دس 
ثیوبسػتبى اص ًشیك ثیلجَسدّب یب تَصیْ ثشٍؿَس دس ػٌح ؿْش ٍ 

تَاًذ ثِ ایزبد رٌّیت لجلی هخجت دس ثیوبساى  ّب، هی دسهبًگبُ
 ووه ًوبیذ.

ٍرَد فشد یب افشادی ثِ ٌَٓاى پشػتبس خَؿبهذگَ وِ ثیوبس 
د تب اػتمشاس دس تخت ّوشاّی وٌٌذ، الضاهی اػت. سا اص ثذٍ ٍسٍ

ایي افشاد ثبیذ حمَق ثیوبس ٍ توبهی فشایٌذّبی لاصم ّوچَى 
فشایٌذ ؿىبیت سا ثِ ثیوبس ٍ ّوشاّبًـبى تَهیح دٌّذ ٍ ثب 
داؿتي ؿوبسُ داخلی هـخق، دس ّش صهبى دس دػتشع 
ثیوبساى ثبؿٌذ. ّوچٌیي، فشد خَؿبهذگَ دس اثتذای پزیشؽ 

ص خلمیبت خبف ثیوبس هٌلْ ؿَد ٍ اص ػلیمِ غزایی ثیوبس ثبیذ ا
 ًیض ػؤال وٌذ ٍ ایي هَاسد سا دس پشًٍذُ ٍی لحبٍ ًوبیذ.

ؿٌبػی ٍ هـبٍسُ تغزیِ ثش  هشارِٔ حوَسی هـبٍسُ سٍاى
ؿَد ٍ دس صهبى تشخیق، ٍرَد  ثبلیي ثیوبس ًیض تَكیِ هی
ّبی پضؿىی هشالجت دس هٌضل ٍ  ٍاحذی ثشای اسایِ تَكیِ

چٌیي، پیگیشی ٍهٔیت رؼوی ثیوبس ٍ پبػخگَیی ثِ ّو
 ػؤالات احتوبلی ثیوبس پغ اص تشخیق ثؼیبس هفیذ اػت.

ّش وذام اص هحَسّبی هَسد ثحج ًیبصهٌذ الذاهبت ثٌیبدیي ٍ 
ثبؿذ.  ػبصی اص ػَی هذیشیت اسؿذ ثیوبسػتبى هی فشٌّگ

ّوچٌیي، ثبیذ دس اثتذا ثَدرِ وبفی رْت ثْجَد فشایٌذّبی 
CRM  پیؾ اص پزیشؽ تب پغ اص ثؼتشی دس ًِش گشفتِ ؿَداص. 



تطکزوقذردانی

ًبهِ همٌْ وبسؿٌبػی اسؿذ  پبیبى حبهش ثشگشفتِ اص هٌبلِٔ
ٍػیلِ  ثبؿذ. ثذیي سؿتِ هذیشیت خذهبت ثْذاؿتی ٍ دسهبًی هی

اص توبم هـبسوت وٌٌذگبى پظٍّؾ ثِ رْت اسایِ داًؾ ٍ 
 . آیذ ٓول هی تزشثیبت اسصًذُ خَد، تـىش ٍ لذسداًی ثِ
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Abstract 

 

Introduction: The patient relationship management is a comprehensive strategy of reception, preservation, 

and cooperation of customers and gaining information about them as much as possible to create increased 

value for both the organization and customer. Achieving this goal in hospitals increases patient satisfaction, 

trust, and commitment. Therefore, this study aimed to determin the dimensions and affecting factors in 

boosting patient relationship management strategies in Kerman City hospitals, Iran, in 2015. 

Method: This functional qualitative-correlation study was conducted through phenomenological method 

in the city of Kerman. The research participants were 15 male and female managers, experts, physitions, 

assistants, nurses, and scholars in the field of healthcare and treatment, and also patients and their 

companies in public and private hospitals in Kerman City. 

Results: The six dimensions of “identifying and attracting the patient”, “patient participation”, “patient 

confrontation”, “patient empowerment”, “understanding patient’s expectation”, and “patient relationship” 

were identified as general criteria of patient relationship management in hospitals. 

Conclusion: Regarding the results, familiarization of hospital managers with the importance of the issue 

of patient relationship management must be conducted by Kerman University of Medical Sciences. 

Provision and operationalization of practical and theoretical guidelines for the implementation of patient 

relationship management strategies in three domains of staffs, equipment, and procedures are suggested. 

Keywords: Physician-patient relations, Nurse-patient relations, Patient satisfaction, Teaching hospitals, 

Qualitative research 
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