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Interactive health portals facilitate the interaction between doctors and patients. Contrary to the common practice of health 

portals in developed countries, developing countries are lagging behind this process. The aim of this study is to investigate 

the effect of electronic service quality dimensions (e-SQ) on the attraction and loyalty of patients towards such interactive 

web-based systems. Based on this, a research model was developed and tested using data collected from experienced users 

of such systems in Malaysia. With  203collected data, the model was evaluated using the structural equation modeling 

method of partial least squares. The results showed that users' loyalty to the health portal was explained to a large extent 

by their trust in such systems. In addition, the e-SQ dimensions of usability, information quality, virtual education, health 

portal services, and cost savings were significant determining factors in attracting users to the health portal. The concept 

of this study will be discussed both for literature and for further work. 
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کاربران در پورتال های سلامت تعاملی وفاداریو ب کیفیت خدمات الکترونیکی بر جذ ابعاد تأثیر  

 1سامان فروتنی

 2نورمینشاه ای احد

 3عزیزا عبدالرحمان

 خلاصه

در کشورهای توسعه  پورتالهای سلامتپورتالهای سلامت تعاملی تعامل بین پزشکان و بیماران را تسهیل می کند. برخلاف رویه رایج 

-e)کشورهای در حال توسعه از این روند عقب مانده اند. هدف از این مطالعه بررسی تأثیر ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی ، یافته

SQ) یک مدل تحقیقاتی با استفاده ، بر جذب و وفاداری بیماران نسبت به چنین سیستم های مبتنی بر وب تعاملی است. بر این اساس

مدل ، داده جمع آوری شده 203ده های جمع آوری شده از کاربران باتجربه چنین سیستم هایی در مالزی توسعه و آزمایش شد. با از دا

مورد ارزیابی قرار گرفت. نتایج نشان داد که وفاداری کاربران  جزئیبا استفاده از روش مدل سازی معادلات ساختاری حداقل مربعات 

کیفیت ، قابلیت استفاده e-SQابعاد ، دی با اعتماد آنها به چنین سیستم هایی توضیح داده شد. علاوه بر اینتا حد زیا پورتال سلامتبه 

و صرفه جویی در هزینه عوامل تعیین کننده قابل توجهی در جذب کاربران در ،  پورتال سلامتخدمات ، آموزش مجازی، اطلاعات

 یات و هم برای عمل بیشتر مورد بحث قرار می گیرد.بودند. مفهوم این مطالعه هم برای ادب پورتال سلامت

 .بیماران، وفاداری، جذابیت ؛کیفیت خدمات الکترونیکی ؛پورتال سلامت تعاملی ها:کلیدواژه

 

 1گروه کامپیوتر و فناوری اطلاعات، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد صفاشهر، فارس، ایران

  2مالزی، جوهور، مالزیگروه سیستم های اطلاعاتی، دانشگاه تکنولوژی 

 3گروه سیستم های اطلاعاتی، دانشگاه تکنولوژی مالزی، جوهور، مالزی
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 معرفی

و  پروپاتیچ)ول ارائه خدمات بهداشتی و پزشکی مجازی در فواصل دور هستند ئسازمان هایسلامت آنلاین موسساتی هستند که مس

می دهند. حداکثر اهرم در فضای مجازی می  ارائهبه بیماران خود خدمات  پورتال سلامتچنین سازمان هایی از طریق ( 2013 همکاران

بیان کرده اند که فضای مجازی پتانسیل  (2010)تواند منابع با ارزش بالاتری را به شیوه های نوآورانه به مشتریان القا کند. قاسم و عبدالله 

ممکن است نقش قابل توجهی در میزان موفقیت  پورتال سلامت، های بیشتری را بین سازمان ها و مشتریان ایجاد می کند. از این رو

 سازمان های مراقبت های بهداشتی ایفا کنند.

ان حاصل کنند. طبق ند تا از وفاداری بی دریغ بیماران اطمینبا رقبای خود رقابت می کن پورتال سلامتو کارهای آنلاین مانند  کسب

ه سمت خدمات وفاداری الکترونیکی بیمار را می توان به عنوان گرایش های مورد نظر مشتری ب، (2004)و همکاران.  گومراسگفته 

انش روش های تضمین د، رقابتی کنونی شده می شود. در بازار ارائه سلامت الکترونیک تعریف کرد که منجر به استفاده مکرر از امکانات

سن  2012. )ستامطالعات کمی در زمینه وفاداری الکترونیکی انجام شده  وفاداری مشتریان یک مزیت قابل توجه نسبت به رقبا است.

ران آنلاین در مقایسه تعدادی از محققان معتقدند که دستیابی به وفاداری کارب .( 2012 ، بویوکوزکان و چیفچی 2012مارتین و کاماررو 

ب مشتریان به ادعا کرده است که جذ (2012)با مصرف کنندگان معمولی بسیار مهم تر و در عین حال چالش برانگیزتر است. هالینن 

 خدمات و کاشت قصد استفاده مکرر یک قانون حیاتی است.

مورد نقش جذب  مطالعات در با این حال (.2007)انتیکاینن هر پورتال آنلاین به شدت به جذب کاربر به آن بستگی دارد  موفقیت

 در تعیین وفاداری مشتری هنوز کافی نیست. 

 خرید و تحویل محصولات یا، خدمات الکترونیکی اصطلاحی است که میزانی را که یک وب سایت برای تسهیل خرید کیفیت

کمک مالی دولتی  اکثر سازمان های بهداشتی هیچ (.2007) و همکارانتعریف می کند )کریستوبال ، آمد و مؤثر انجام می دهدخدمات کار

آنلاین پیشرفته سازمان  خدمات .(2012اینسیاد اینوستور.)حال رقابت نزدیک با یکدیگر هستند در  ئماًدا آنها، دریافت نمی کنند. بنابراین

لایق بیمار و ایجاد عدهند. آنها با جلب مداوم  ئهها را قادر می سازد تا خدمات مؤثر و مناسب تری را برای مصرف کنندگان بالقوه ارا

 در یک بازار رقابتی پایدار خواهند ماند. ئمییک رابطه دا

این تحقیق سعی در  آنها متمرکز است. بر این اساس پورتال سلامتاران و این مقاله بر مطالعه نقطه کانونی جذب در رابطه بین بیم

 پاسخگویی به سوالات زیر دارد:

 ؟تأثیر می گذارد پورتال سلامتعوامل کیفیت خدمات بر جذب کاربران در  کدام -

 ؟تأثیر می گذارد پورتال سلامتکاربران تا چه اندازه بر وفاداری آنها در  جذب -
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، اهیم وفاداری و جذابیتبه ویژه بر مف، تعدادی از متون بر بازاریابی رابطه مند متمرکز شده اند زیرا. ضروری استالات بهاین سو پاسخ

 پورتال سلامتر رشته دبه ویژه ، این دو عامل به ندرت در زمینه تجارت الکترونیک حیاتی تلقی می شوند. با این حال زیرا در این زمینه

 ( 2006، قاسم و عبدالله، 2015 ،و همکارانتنی )فرومورد بررسی قرار می گیرند 

 مطالعات قبلی .1

این  (.2014 ،انو همکارجاذبهبه عنوان شکلی از بازاریابی و تجارت در نظر گرفته می شود )کومار روی بر انجام شده  مطالعات

رط اساسی تمایز یک محصول از رقبا و ایجاد علاقه به محصول یا خدمات است. به عنوان یک پیش ش، شامل: جذب مشتریان جدید

قبلی نشان می دهد  مطالعات (.2012 ،و همکاران حفظ و تقویت رابطه بین مشتریان فعلی و بالقوه )هوانگ، در ایجاد تعامل با مشتری

عامل زمینه ای جدید  مدل وفاداری رابطه اعتماد را بررسی کرده و آن را با افزودن جذابیت به عنوان یک (2006)که قاسم و عبدالله 

)به عنوان مثال  در بانکداری آنلاین گسترش داده اند. برخی از عواملی که کاربران را جذب می کنند عبارتند از: سهولت استفاده

العات تکمیلی دهنده خدمات. مط ئهو شهرت خوب ارا، هزینه های مربوط به بانککاهش هزینه ها و ، دسترسی به اطلاعات(، عملکرد

ل های سلامت تاکید از جمله برای پورتا، در زمینه تنظیمات مجازی بر الزام به جذب در استراتژی های بازاریابی کسب و کار آنلاین

 (.2015 ،و همکاراننیکرده است )فروت

 

رابطه بین این ، ه جذابیت و وفاداری نقش بزرگی در بازاریابی رابطه آنلاین بازی می کنداگرچه بررسی های متون نشان می دهد ک

اران به خدمات پورتال این مطالعه بر عوامل تعیین کننده وفاداری بیم، دو مفهوم در مراقبت های بهداشتی هنوز نامشخص است. بنابراین

به گفته  .ی کندابیت های شیوه های کیفیت خدمات الکترونیکی تمرکز مبا در نظر گرفتن جذ، مراقبت های بهداشتی مبتنی بر محتوا

 طمینان از موفقیت خدمات سلامت الکترونیک بسیار مهم است.اوفاداری بیماران برای ، (2012)کارو و همکاران. -مارتینز

، ثیر می گذاردعوامل کیفیت خدمات الکترونیکی را که ممکن است بر جذابیت تأ مطالعات کمیمی توان نتیجه گرفت که ،بنابراین

 تأثیر بگذارد. پورتال سلامتبررسی کرده اند و این جذابیت ممکن است بر وفاداری بیماران به خدمات 

 

 مدل تحقیق و توسعه فرضیه .2

کیفیت خدمات  از این مطالعه بررسی این موضوع است که چگونه جذابیت بر وفاداری بیماران تأثیر می گذارد و کدام عوامل هدف

راج شده است. این هفت عامل کیفیت خدمات الکترونیکی از ادبیات قبلی استخ، الکترونیک بر جذابیت مذکور تأثیر می گذارد. بنابراین

و صرفه جویی  آموزش مجازی،  پورتال سلامتخدمات ، شهرت، قابلیت کشتیرانی، کیفیت اطلاعات، تفادهعوامل عبارتند از: قابلیت اس

 در هزینه. 
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 قابلیت استفاده .2.1

 وس تسکورپولواگر تلاش لازم باشد و استفاده از آن آسان نباشد ، کاربرانتمایل دارند یک سرویس پورتال را ترک کنند

جذاب ، شته باشندمعتقد است که هر کدام از پورتال های وب که قابلیت استفاده بهتری دا (2012) کنراد و همکاران، (2012)همکاران

 تلقی می شوند. بنابراین محقق نتیجه می گیرد که: تر

 قابلیت استفاده تاثیر مثبتی بر جذب بیماران دارد. :1فرضیه

 

 کیفیت اطلاعات .2.2

امع پیدا کنند هر آنچه را که نیاز دارند در پورتال وب به صورت جبیماران /ضروری است مشتریان، به منظور جذب مشتریان جدید

به خصوص ، ی شود)یعنی داده های مراقبت های بهداشتی و پزشک و اخبار پزشکی(. این به نیاز به مطالب بسیار دقیق و عمیق تبدیل م

جو کنند. از این  شده توسط این خدمات آنلاین پرس و ئهکه این مشتریان بالقوه نمی توانند از نظر فیزیکی بیشتر در مورد خدمات ارا

 :رو می توان نتیجه گرفت که 

 کیفیت اطلاعات تأثیر مثبتی بر جذب بیماران دارد. :2فرضیه 

 ناوبری )سازگاری(قابلیت   .2.3

ناوبری آن ، بیان کرده است که دارایی یک پورتال وب ،(2011) و همکاران لیائو. ناوبری خوب یک ضرورت است، بهگفته کریموف

هر صفحه وجود  این موارد زمانی مفید هستند که در، بیان کرده است که در یک پورتال وب بزرگ (2008)نیازی ، است. علاوه بر این

کاربران ، اوبری مفیدنن نشانه های بدو، و فهرستی که به نقشه سایت پیوند می دهد. با این حال، فهرست محتوا، داشته باشند: نقشه سایت

ل وب را ترک کنند می توانند به راحتی گیج شوند و علاقه خود را به کلی از دست بدهند. آنها ممکن است ناخواسته به طور کلی پورتا

 اگر ناوبری بیش از حد ناتوان باشد.، و تصمیم بگیرند که در آینده از بازدید مجدد خودداری کنند

 

 ناوبری بر جذب بیماران تأثیر مثبت می گذارد. :3فرضیه

 آبرو، شهرت  .2.4

 وانتظار خدمات با کیفیت است. این یک عنصر مهم در سرمایه گذاری در محیط بازاریابی الکترونیکی است ویلیامسون، شهرت

است که می تواند برای  برجسته کیفیت خدمات الکترونیکیء شهرت آن یک جز،  پورتال سلامتبرای ، به طور مشابه. 2010)همکاران

ناگزیر منجر به از دست دادن مشتریان ، شده توسط یک پورتال ئهیک تصویر منفی و شهرت ارا، مشترکین بالقوه جذاب باشد. برعکس

 نویسنده حدس می زند که: بنابراین (2015، جدید می شود )اسمیت
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 شهرت بر جذب بیماران تأثیر مثبت میگذارد.: 4فرضیه 

 پورتال سلامت تعاملیخدمات  2.5

أثیر این نیز تحت ت پورتال سلامت .کارهای آنلاین در صورتی می تواننددرحال حاضر عصر فناوری اطلاعات متنوع است. کسب و 

دسترسی ، افتن پزشکیمشاهده کرده اند که بسیاری از بیمارستان ها خدماتی مانند  (2014)زمینه موضوع قرار می گیرند. هوانگ و چانگ 

ر سرویسی که به ه پورتال سلامتمی دهند. سرویس  ئهآنلاین به پرونده پزشکی و استفاده از نقشه تعاملی در پورتال های خود ارا

اما ، د را دارندران درخواست دسترسی به سوابق پزشکی خودرصد از بیما 84ماهیت تعاملی دارد )یعنی انجمن آنلاین( تعریف می شود. 

ی دهند. این م ئهایالات متحده چنین خدماتی را ارا پورتال های سلامتدرصد از  10کشف کرده اند که تنها  (2012)هوانگ و چانگ 

 ود:شزیر مطرح می  فرضیه، خدمات موجود تاکید می کند. بنابراینء نشان دهنده اشتیاق بیماران است و بر اهمیت ارتقا

 

 بیماران دارد. تأثیر مثبتی بر جذب پورتال سلامت:خدمات 5فرضیه 

 آموزش مجازی  2.6

ویس پورتال پورتال وب تضمین شده است که امکان یادگیری آسان را برای کاربران فراهم می کند و دسترسی نامحدود به هر سر

، ال های سلامتشده در این پورت ئهتاکید کرده است که آموزش به بیمار ارا (2009) هوانگ(. 2009)ریش و همکاران  می شود ئهارا

این ، ه پورتال هابها و مطالب اینفوگرافیک است. برای جذب بازدیدکنندگان ئوبا استفاده از وید، بازاریابی نوع دوستانه شکل ضمنی

)اوگا و ساگز ند کاشکال محتوا می توانند ترکیبی از داده ها و اطلاعات را به طور بهینه نمایش دهند که آموزش بصری را تسهیل می 

 فرض می شود که:، بنابراین(. 2015

 

 جذب بیماران داردآموزش مجازی تاثیر مثبتی بر  :6فرضیه

 صرفه جویی در هزینه 2.7

اقبت های فرض کرده است که مقرون به صرفه بودن به عنوان هدف اصلی هر استراتژی اصلاح سیستم مر (2013)و همکاران  یفار

مقرون به  لامتسپورتال های ، بهداشتی باقی می ماند. مراقبت های بهداشتی الکترونیکی سهم بزرگی در این امر دارد. علاوه بر این

فرضیه زیر ایجاد ، بر اساس بررسی ادبیات(. 2013)فروتنی و همکاران  بیماران بالقوه است/صرفه منبعی تأثیرگذار برای جذب مشتریان

 :می شود

 صرفه جویی در هزینه بر جذب بیماران تأثیر مثبت می گذارد. :7فرضیه

 جاذبه 2.8

 و همکارانآغاز شده است )هریس  2000تحقیق عمیق در مورد جنبه جذب به طور جدی از اوایل دهه ، درزمینه روابط تجاری
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این اصطلاح را به عنوان نگرش کلی نسبت به یک رابطه بالقوه با هر کسب و کار یا کسب و کار آنلاین تعریف  (2008)کمپبل  .(2003

معتقد است که ( 2007انتیکاینن ) .با رقبا می شود شدن ئلکاربران جدید و همچنین تبعیض قاکرده است. همچنین شامل دستیابی به 

جذب اولیه بسیار مهم است. جذابیت و ، برای دستیابی به علاقه به استفاده و وفاداری بعدی برای یک رابطه طولانی مدت با کاربران

دهندگان  ئهبلکه در تمامی تعاملات ممکن بین مشتریان و ارا، اولیه یک رابطهوفاداری مفاهیم در هم تنیده ای هستند که نه تنها در مراحل 

فرضیه نتیجه گیری ، بنابراین (2007)انتیکاینن رابطه ممکن است وجود نداشته باشد  در غیر این صورت(،  2012وجود دارد )مورتنسن

 این است که:

 تأثیر می گذارد. پورتال سلامتجذب بیماران به طور مثبت بر وفاداری آنها به  :8فرضیه

 روش شناسی .3

 هاو جمع آوری داده نمونه  .3.1

شده  جی توزیعپرسشنامه های نظرسن 203ه از این مطالعه از داده های جمع آوری شد، اعتبارسنجی مدل تحقیق پیشنهادی برای

 استفاده می کند.، در بین بیمارانی که استفاده از پورتال الکترونیکی در مالزی را تجربه کرده اند

 اقدامات .3.2

یزان موافقت یا هر مورد را مطالعه کنند و م، پاسخ دهندگان خواسته می شود تا با استفاده از مقیاس پنج درجه ای لیکرت زا

ملا کا»قیاس نشان دهندهپایین م 5در حالی که نمره ، است «کاملا ًمخالفم»نشان دهنده 1مخالفت خود با هر عبارت را انتخاب کنند. نمره 

 .«موافقمًً

 هاتجزیه و تحلیل داده  .3.3

کند. بنابراین برای تجزیه  را به عنوان ابزار برتر در تفسیر داده ها ضروری می PLSماهیت مبتنی بر ادبیات این مطالعه خود استفاده از 

 ست.استفاده شده ا 2.0نسخه  Smart-PLS M3و تحلیل داده های به دست آمده در این مطالعه از 

 نتایج .4

 

 ارزیابی مدل اندازه گیری 4.1

، انی درونیهمس ان سنجی آن ها بر حسبویژگی های رو، ازآنجایی که تمام سازه های مدل توسعه یافته ماهیت درون نگر دارند

 پایایی شاخص و اعتبار تمایز ارزیابی می شوند. ، اعتبار همگرا

پایایی ، است. برعکس 0.7ارگذاری آنها کمتر از مقدار پیشنهادی برخیاز موارد از مدل اندازه گیری حذف می شوند زیرا مقادیر ب
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 ترکیبی و آلفای کرونباخ مقادیری را پیش بینی کرده اند که فراتر از مقدار پیشنهادی است.

مقادیر به  1دول جتجاوز کند.  0.5ارزیابی می شود و نباید از مقدار پیشنهادی  AVEاعتبار همگرای همه سازه ها با مقادیر  ارزش

 دست آمده از این آزمون های اعتبار و پایایی را خلاصه می کند.

 2ه در جدول کبررسی می شود. همانطور  (2013فورنل لارکر )هایر جی آر و همکاران، اعتبار تمایز با استفاده از معیار ،سپس

مدل اندازه ، ینهمبستگی آن بیشتر است. بنابراهر سازه در مقایسه با سایر سازه ها از بالاترین  AVEریشه مربع ، مشاهده می شود

 گیری روایی و پایایی کافی را نشان داده است.

 ارزیابی مدل ساختاری. 4.2

زمایش می شود. متعاقبا ًبا استفاده از روش بوت استرپینگ آ ضرایب مسیر مدل ساختاری را نشان می دهد. سطح اهمیت آنها 1شکل

به عنوان  5000ده و روش با استفاده از جایگزینی میانگین به عنوان الگوریتم مقادیر گمش، (2013)و همکاران.  هایر جی آرطبق گفته 

 نتایج آزمون معناداری بر روی مدل ساختاری را نشان می دهد. 3تعداد نمونه های مجدد دستکاری شده است. جدول 

پورتال مات خد، شهرت، قابلیت کشتیرانی، کیفیت اطلاعات، نشان می دهد که قابلیت استفاده 7و  6، 5، 4، 3، 2، 1فرضیههای 

ده فرضیه های آموزش مجازی و صرفه جویی در هزینه همگی تأثیرات مثبتی بر جذب بیماران دارند. پارامترهای منعکس کنن،  سلامت

، β= 0.185؛ تبرای کیفیت اطلاعا <β ،0.01= 0.179؛ ت استفادهبرای قابلی <β  ،0.05= 0.127قابل توجه هستند:  7و  6، 5، 2، 1

فرضیه ، اینبرای صرفه جویی در هزینه. بنابر <β ،0.01=0.385برای آموزش مجازی. و <β .IHP ،0.01= 0.301برای خدمات  <0.01

ر ناچیزی را ارائه مقادی 4و  3فرضیه ، مشتق شده از این پس پشتیبانی می شوند. با این حال 7فرضیهو  1فرضیه، 2فرضیه ، 5فرضیه ، 6

شود. پشتیبانی ن 4فرضیهو  3فرضیه  باعث می شودکه ، اعتبار برای  > 0.008β 0.1= و. ناوبریبرای قابلیت  > 0.079β )0.1= می دهد 

نشان  1شکل ، اساس فرض کرده است که جذابیت بیماران به طور مثبت بر وفاداری بیماران تأثیر می گذارد. بر این 8فرضیه ، در نهایت

تیبانی می پش 8فرضیهدر نتیجه تأیید می شود که ، برای جاذبه <β) ،0.01=0.508قابل توجه است  8فرضیهمی دهد که ضریب مسیر 

 شود.

 

 بارگیری آیتم و قابلیت اطمینان :1جدول

              

  
 رزومه   OL  CR  مورد تساخ

   

  
 USB1 قابلیتاستفاده

 
0.908 

 
0.8955 

  
0.7409 

   

   
USB2 

 
0.832 
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 کیفیتاطلاعات

USB3 
 

0.840 
 

0.8771 

  

0.7050 

   

  
INFO1 

 
0.762 

      

   
INFO2 

 
0.835 

        

   
INFO3 

 
0.843 

 

0.8005 

  

0.5730 

   

  
 NAV1 قابلیتکشتیرانی

 
0.709 

      

   
NAV2 

 
0.751 

        

  

 آبرو،شهرت

NAV3 
 

0.731 
 

0.8880 

  

0.7258 

   

  
REP1 

 
0.897 

      

   
REP2 

 
0.840 

        

  

 پورتال سلامت خدمات

REP3 
 

0.818 
 

0.8769 

  

0.7039 

   

  
IHPS1 

 
0.873 

      

   
IHPS2 

 
0.802 

        

  

 آموزشمجازی

IHPS3 
 

0.839 
 

0.8516 

  

0.6582 

   

  
VRT1 

 
0.719 

      

   
VRT2 

 
0.848 

        

   
VRT3 

 
0.860 

 

0.8736 

  

0.6979 

   

  
 COS1 صرفهجویی در هزینه

 
0.874 

      

   
COS2 

 
0.858 

        

  

 جاذبه

COS3 
 

0.771 
 

0.8826 

  

0.7149 

   

  
ATT1 

 
0.819 

      

   
ATT2 

 
0.834 
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 وفاداری

ATT3 
 

0.855 
 

0.8642 

  

0.6802 

   

  
LOY1 

 
0.856 

      

   
LOY2 

 
0.793 

        

   
LOY3 

 
0.842 

        

  

 ،  CR =قابلیت اطمینان ترکیبی،  CV = اعتبار همگرا

 OL = بیرونی بارگذاری 

         

 

 

 همبستگی بین سازه: 2لجدو
    

             

  
 تساخ

ATT COS IHPS INFO LOY NAV REP USB VRT  

  
 0.8455 جاذبه

0.8354 

         

  
 0.6045 صرفهجویی در هزینه

0.8389 

        

  
 0.3187 0.5413 پورتال سلامت خدمات

0.8396 

       

  
 0.0456 0.0584 0.1509 کیفیتاطلاعات

0.8247 

      

  
 -0.0566 0.4381 0.413 0.5063 وفاداری

0.7569 

     

  
 0.1469 0.2138 0.1346 0.1278 0.1622 قابلیتکشتیرانی

0.8519 

    

  
 0.1089 0.3541 0.0584 0.4495 0.3028 0.382 آبرو،شهرت

0.8607 

   

  
 0.3839 0.1482 0.4374 0.1622 0.4649 0.475 0.5384 قابلیتاستفاده

0.8112 

  

  
 0.3976 0.3737 0.1611 0.2733 0.068 0.2842 0.3069 0.449 آموزشمجازی
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 خلاصه ای از مدل ساختاری :3لجدو

        

 
 مسیر شرح فرضیه

P-

Value t-Value 
 نتایج اهمیت

   
 ضریب

  
 مرحله

 

 
H1 

USB → ATT 
 پشتیبانی * * 2.092 0.03 0.127

 
H2 اطلاعاتATT → 0.179 0.00 3.217 * * * پشتیبانی 

 
H3 

NAV → ATT 
0.079 0.91 0.106 

NS 
 پشتیبانینشده

 
H4 

REP → ATT 
0.008 0.9 0.116 

NS 
 پشتیبانینشده

 
H5 

IHPS → ATT 
 پشتیبانی * * * 3.33 0.00 0.185

 
H6 

VRT → ATT 
 پشتیبانی * * * 5.073 0.00 0.301

 
H7 

COS → ATT 
 پشتیبانی * **  5.861 0.00 0.385

 
H8 

ATT → LOY 
 پشتیبانی * * * 16.436 0.00 0.508

 

 بحث .5

تأثیر ، یر وابسته استدراین مطالعه به نظر می رسد که جاذبه به عنوان یک متغیر مستقل به طور قابل توجهی بر وفاداری که یک متغ

ینه است. توسل به توده های عمومی برای مدیریت صحیح رژیم سلامت به طور فزاینده ای دشوار و پرهز، می گذارد. امروزه

شده تبلیغ می  ئهرا شناسایی کنند که برندهای خود را تا حد اغراق در خدمات ارا ای سلامتیپورتال هبیماران حتی می توانند 

 -بیمار ئمیرابطه دا خدمات مناسب و جذب بیماران در سازمان خود به عنوان اساسی ترین مرحله در ایجاد ئهارا، کنند. با این حال

قابلیت ، یفیت اطلاعاتک، برایاین امکانات عبارتند از: قابلیت استفاده باقی مانده است. عوامل جذب مشتریان بالقوه پورتال سلامت

 و عناصر صرفه جویی در هزینه.،  پورتال سلامتخدمات ، آموزش مجازی، شهرت، کشتیرانی
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 ارزیابی مدل ساختاری: 1شکل

 

جاری در یک بازار آنلاین. بدون یک معامله تبه منظور تضمین موفقیت آمیز ، علاقه محصول جذب است، (2014)طبقنظر راگوی 

به خصوص که شامل تبادل و ذخیره اطلاعات محرمانه ، انتخاب شده عملا غیرممکن است پورتال سلامتاتحاد طولانی مدت با  ،آن

ی به ابزارها این ویژگی ها در نهایت منجر به تداوم انجمن می شود. کسب وکارها می توانند به راحت، است. پس از ایجاد علاقه اولیه

اما جذب آن مشتریان فراتر از یک نگاه گذرا برای آنها حیاتی ، و روش های تبلیغاتی مختلف در فضای مجازی دسترسی داشته باشند

احتمال اینکه مشتری مشترک شود وبعدا ًبرای استفاده مکرر ، است. هرچه یک کسب و کار برای مشتری جذاب تر به نظر برسد

 شود.بیشتر می ، بازگردد

این مطالعه نشان می دهد که کاربردپذیری تأثیر مثبتی بر جذب بیمار دارد. این به عنوان سهولت و مناسب بودن عملکردهای  یافته های

نشان داده است که سهولت استفاده یک معیار حیاتی  (2012)دهنده تعریف می شود. اوسبارد و همکاران  ئهارائه شده توسط پورتال ارا

باید هنگام طراحی یک پورتال روی آن تمرکز کنند. ملاحظات اساسی حکم می کند که توانایی  پورتال سلامتدهندگان  ئهاست که ارا

بستگی به سهولت استفاده آنها از پورتال دارد. از محتوای ، صرف نظر از دلیل بازدید مذکور، یک پورتال در جذب بازدیدکنندگان خود

صی باید به کلی پرهیز شود زیرا باعث سردرگمی بازدیدکنندگان می شوند. برخی از پیشنهادات پیچیده و استفاده از اصطلاحات تخص

دو بخش که محتوای ساده و به راحتی قابل درک را برای  ئهارا .2و ، پورتال باید به راحتی قابل درک باشد .1کلیدی عبارتند از: 
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ی که به طور خاص به آن علاقه دارند. بازدیدکنندگان تمایل دارند وب بازدیدکنندگان عادی جدا می کند. و شرایط تخصصی برای کسان

 سایتی را ترک کنند که استفاده از آن سخت است.

اهمیتاطلاعات کیفی به دست آمده با این مطالعه کیفی و ادبیات همگام است. اینترنت دلیلی است که اطلاعات می تواند به طور 

دریافته  (2010)کاربران را با حجم عظیمی از اطلاعات بمباران کند. جو و همکاران  گسترده در وب سایت های متعدد پخش شود و

آنها را به تعامل با یک سرویس آنلاین تشویق کند.  متعاقبا ً است که کیفیت اطلاعات به شدت با جذب کاربر ارتباط دارد و ممکن است

، اطلاعات کافی، یژگی های خدمات الکترونیکی: توصیف جامعکیفیت اطلاعات را بر اساس و، پرسشنامه مورد استفاده در این پژوهش

باید وب سایتی ایجاد کنند که محتوای  پورتال های سلامتمحتوا و مطالب جامع و ضرورت اطلاعات مورد سنجش قرار داده است. 

فرض کرده اند که محتوا و ، (2011بیوکازان و چیفچی ).(2010هادویچ و همکاران ، )کندئه ارا ئنغنی و عمیق را با دقت و کیفیت مطم

مطالب باید جامع باشد و شامل هر چیزی باشد که ممکن است بیمار به آن نیاز داشته باشد. از توضیحات بیمارستان و پزشک تا اخبار 

 .یت موجود باشند و در دسترس باشندآنها باید در وب سا؛ اخیر پزشکی

نتایج این مطالعه نشان داد که سهولت پیمایش یکی از ، بحث قرار گرفته استازآنجایی که جنبه های سودمندی نیازهای بیمار مورد 

مبنی بر  ،(2013)رومانو برگستروم و همکاران نظریه . آنها نیست. این نتیجه در مقایسه با تحقیقات قبلی و داده های کیفی متناقض است

زیرا توانایی ، تأثیر می گذارد پورتال سلامتا با وب سایت اینکه جمعیت شناسی بازدیدکنندگان وب سایت تا حد زیادی بر تجربه آنه

شبیه نقشه راه است که ، زمانی که با نقشه سایت تکمیل شود، های ناوبری شخصی بین افراد متفاوت است. یک سیستم ناوبری مناسب

به ویژه برای کاربران مسن تر مفید کاربران را قادر می سازد موقعیت خود را درک کنند و از جهت گیری اشتباه جلوگیری کنند. این 

 است.

پیوستکردن هایپرلینک ها تکنیک دیگری است که تضمین می کند کاربر می تواند با حداقل کلیک به هر کجا که نیاز دارد هدایت 

اضح و پیوندهای تاکید کرده است که ناوبری و (2013) ،همانطور که روتوندی و همکاران، شود. این یکی دیگر از عوامل تأثیرگذار است

این عامل کیفیت ، با وجود مزایای قابل توجهی که قابلیت کشتیرانی دارد، فراگیر برای یکی دیگر از ضروریات برنده است. با این حال

 خدمات الکترونیکی در این مطالعه رد شده است.

صرف نظر از ادبیات ، کافی نیست سلامتپورتال نتایجاین مطالعه نشان می دهد که شهرت به تنهایی برای جذب بیماران به یک 

پشتیبان فراوانی که بر داده های کیفی متکی است. شهرت به ارزش ویژه برند یا محبوبیت سازمانی و بازاریابی الکترونیکی وابسته است 

ناگ و  .قرار گیرد تا شهرتاستفاده بیشتر را تشویق می کند. عملکرد باید بیشتر مورد توجه ، . عملکرد ثابت( 2008 ،و همکاران)کاسالو 

محبوبیت و نام نیک خود را به خطر نمی اندازند. ، معروف با اقدام فرصت طلبانه های پورتال سلامته مشاهده کرده اند ک (2013آلبرت )

صد کاربر زیرا ممکن است ق، عملکرد یک سرویس تبلیغ شده بالاتر از نام تجاری در کشورهای در حال توسعه اولویت دارد، با این حال

هر آنچه ئه را برای استفاده از این خدمات سلامت آنلاین جلب کند. عملکرد شامل عملکرد ارزشی است که به توانایی سازمان برای ارا
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شناخته شده در  پورتال های سلامتشده است ئه در حالی که عملکرد تصویر توانایی آن در تبلیغ خدمات ارا، مهم است اشاره دارد

ساختن آن دشوار است اما از دست دادن آن آسان است  مقایسه با رقبای ناشناخته خود به احتمال زیاد به طور مطلوب ارزیابی می شوند.

. 

یک عامل کیفیت خدمات الکترونیکی تایید شده  پورتال سلامتاینمطالعه نتیجه ای را تولید کرده است که نشان می دهد خدمات 

به تمایز آن از رقبای خود کمک می کند.  پورتال سلامتشده توسط  ئهتوسط کارهای قبلی پشتیبانی می شود. خدمات متنوع ارا است که

مشترکین فعلی را حفظ می کند و کاربران بالقوه را ، را بهبود می بخشد پورتال سلامت ارتباط بیمار، اگر خدمات به روز نگه داشته شوند

بهتر جذب خواهند شد )بویوکوزان و  ئهاراسوی فرصت نامحدودی برای انتخاب متخصصان خود دارند و به جذب می کند. بیماران 

 (2011چیفچی، 

در پورتال های خود شرح دهند و به بیماران اجازه دهند  ئیاتباید امکانات و خدمات خود را با جز پورتال های سلامت، بنابراین

ابزارهای سلامت آنلاین تعاملی بسیار ، برای جذب بیماران جدید، (2012)گفته هوانگ و همکاران. بهترین گزینه خود را انتخاب کنند. به 

 نتایج آزمایشگاهی(. ائهمهم هستند )به عنوان مثال ابزارهای ارتباطی و توانایی ار

ین مطالعه پذیرفته پیامد اآموزشمجازی به عنوان عامل کیفیت خدمات الکترونیکی پس از شناسایی از طریق مطالعات قبلی به عنوان 

هستند و امکانات فوق العاده پاسخگو را ترجیح می دهند. این به ویژه برای کاربران جوان تری که  عجولکاربران آنلاین  ً عموما. شد

نسل اظهار داشت که  (2009)صادق است. هوانگ ، فیلم های آموزشی را تماشا کنند، ترجیح می دهند به جای خواندن دستورالعمل ها

جوان تر نسبت به یادگیری جدیدترین فناوری سلامت آنلاین از طریق آموزش ویدیویی علاقه مند هستند. بنابراین آموزش مجازی مانند 

 ارتباط با متخصص یا اصلاح تنظیمات برای بهبود کیفیت ارتباط بیمار و پزشک باید اجرا شود.

نتایج این مطالعه پشتیبانی می شود. علیرغم پیشرفت در زمینه فناوری  صرفهجویی در هزینه آخرین عامل پذیرفته شده است که توسط

دهندگان مراقبت های بهداشتی خود  ئهبیماران کشورهای جهان سومعموما ًتنها قادر به برقراری ارتباط چهره به چهره با ارا، اطلاعات

بتوانند فرصت های تعامل آنلاین را برای بیماران فراهم  دهندگان مراقبت های بهداشتی ئهراااگر  هستند. این امری عادی در مالزی است.

 است. پورتال سلامتانگیزه ای قوی برای بیماران برای استفاده از و باعث ه این مزایا به ثمر خواهند رسیدآنگا، کنند

تغییر به سمت خدمات آنلاین را در نظر می گیرند. یک سناریوی رایج زمانی ، سازمان هایمراقبت های بهداشتی برای رقابتی ماندن

رخ می دهد که یک بیمار از یک منطقه دورافتاده و روستایی تصمیم می گیرد تحت معاینه یا مشاوره با پزشک خود قرار گیرد. او برای 

زمان زیادی را صرف سفر کند. حتی بیماران شهری نمی توانند به راحتی کار یا محل کار خود را تنها برای این منظور باید پول و 

مگر اینکه تاخیر در مشاوره سلامت آنها را به خطر بیاندازد. صرفه جویی در هزینه قطعا یک عامل ، ملاقات با پزشک خود ترک کنند

 پورتال سلامتنشان می دهد که استفاده از ( 2010)اوماری العه انجام شده توسط است. مط پورتال سلامتحیاتی در جذب بیماران به 

 خدمات سلامت آنلاین به عنوان یک عامل مهم زندگی امروزی تثبیت شده است.، با کاهش هزینه های هنگ همراه است. بنابراین

 



 

 

 

2138 

ماهنامه 
ی 

علم
(

مقاله عل
ی

م
_

ی
پژوهش

) 
ل 

ن،سا
ی ایرا

ی سیاس
جامعه شناس

جم
پن

،شماره 
ی

ده، د
1

140
 

 

 پیامدهای تحقیق .6

شده است که خدمات الکترونیکی با کیفیت ئه ارا پورتال سلامتدهندگان  ئهاین مفاهیم برای ارا، برایمشارکت در تحقیق و عمل

 می دهند. هدف این است که در این بازار رقابتی پایدار باشیم و موفقیت بیشتری در این زمینه ایجاد کنیم. ئهارا

 مفاهیم برای تحقیق . 6.1

، به مدل اضافه شده است. آنها شامل قابلیت استفاده سلامتپورتالهای فاکتورهای کیفیت خدمات الکترونیکی جدید برای  ،در ابتدا

و صرفه جویی در هزینه هستند. این عناصر هنگامی که با هم ترکیب می  پورتال سلامتخدمات ، آموزش مجازی، کیفیت اطلاعات

 ن را افزایش دهد.شوند مکانیسمی را برای جلب توجه کاربر به مزایای شایسته نشان می دهند که ممکن است وفاداری بیمارا

علیرغم وجود چندین مطالعه به طور خاص در مورد اهمیت عوامل کیفیت خدمات الکترونیکی در زمینه مراقبت های ، درمرحله بعد

تعداد کمی در مورد عمق رابطه بین این عوامل و جذابیت تحقیق می کنند. ادغام این نتایج ممکن است در نتیجه منجر ، بهداشتی آنلاین

 شود. پورتال سلامتمات به وفاداری بیماران به خد

خاطرنشان  دالیمی باشد.  پورتال سلامتاین مطالعه با هدف ترسیم مدلی برای وفاداری ، باپرداختن به شکاف های ذکر شده در تحقیق

 سلامتپورتال دهندگان  ئهاین مدل نشان می دهد که چگونه ارا، کرد که با درک تأثیر عوامل کیفیت خدمات الکترونیکی بر جذب بیماران

 حفظ کنند. ئمیمی توانند در اولین بازدید خود از بیماران درخواست کنند و آنها را به عنوان مشتریان دا

 

 

 کاربردمفاهیم برای  6.2

مناسب که  پورتال سلامتدارد. داشتن یک  پورتال سلامتبه دست آمده پیامدهای عملی برای بیماران و توسعه دهندگان  نتایج

 آنها را به سمت استفاده از ابزارهای آنلاین سوق می دهد.، خواسته های بیماران از بیماران رسیدگی کندبه طور کامل به 

این مطالعه برای بیمارستان هایی که توسط بخش خصوصی اداره می شوند و هیچ کمک مالی از دولت دریافت نمی ، بر این علاوه

مفید است. نتیجه می تواند به سازمان های مراقبت های بهداشتی کمک کند ، ددر حالی که با بیمارستان های دیگر رقابت می کنن، کنند

 تا بیماران خود را با تأثیر و کارآیی ارتقا یافته سازگار کنند.

بر ، در یافتن عوامل مهم کیفیت خدمات الکترونیکی پورتال سلامتاین تحقیق می تواند برای کمک به توسعه دهندگان ، نهایتا

ها می توانند به طور کامل از ویژگی  پورتال سلامت، مورد استفاده قرار گیرد. برای جذب بیماران جدید، اساس خواسته های بیماران
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ش مجازی استفاده کنند. بر صرفه جویی در هزینه و آموز، پورتال سلامتخدمات ، کیفیت اطلاعات، های مثبت مانند قابلیت استفاده

مدل تولید شده در این مطالعه می تواند توسط بیمارستان های خصوصی به منظور ارزیابی کاربردهای موجود و برنامه ، این اساس

 ریزی برای پیاده سازی های آتی مورد استفاده قرار گیرد.

 محدودیت و تحقیقات آتی، نتیجه گیری .7

آنها ، عنوان یک عامل مهم در روابط تجاری همراه با خدمات با کیفیت برجسته شده است. در ترکیبدراین مطالعه جذابیت به 

ایجاد کنند. یک مقیاس معتبر و قابل اعتماد برای تعیین کمیت  پورتال سلامت-ممکن است با موفقیت روابط طولانی مدت بیمار

می شود. هدف از این تحقیق نشان دادن تأثیر جاذبه بر وفاداری  استفاده پورتال های سلامتجذابیت و وفاداری بیماران نسبت به 

 بیماران با شناسایی عوامل کیفیت خدمات الکترونیکی است تا بتواند بر جذب بیماران تأثیر بگذارد.

 ITبه ویژه پزشکان و مدیران ، مطالعه بیشتر به بررسی اثرات عوامل کیفیت خدمات الکترونیکی از دیدگاه های مختلف چند

توصیه می شود که طرح ، عمدتا ًدر یک بیمارستان خصوصی انجام شده است. بنابراین این مقاله، مربوطه کمک می کند. علاوه بر این

 تحقیقاتی آتی با بررسی ترکیبی بیمارستان های خصوصی و دولتی از محدوده محدود خارج شود.

 

 منابع

مروری بر ه افراد موانعو مزایای سلامت الکترونیک از دیدگا (.2013و سارانتو، کا )  اریف، ام ، های، ان تی تی

50-56.، 5 ،مجله فنلاندی سلامت الکترونیک و رفاه الکترونیکیادبیات.  جذابیت جوامع  (. 2007انتیکاینن، ام ) 

مطالعه موردی چندگانه.  -آنلاین شرکت   

مرکزی ،وب سایت رسمی گردشگری شمالشده در ئه ایمنی و بهداشت گردشگری ارا اطلاعات(. 2015اسمیت، ام ال )

 .وکشورهای آمریکای جنوبی

 بیماری قابلیتاستفاده آنلاین و بیماران مبتلا به(. 2012پیجنن، ال )-اوسبارد، اچ سی، سیدل، ای آر و ون گمرت

 387-374.، 81 ،مجله بین المللی انفورماتیک پزشکییک رویکرد ترکیبی  ،طولانی 

غربالگری سرطان پستان با زنان جوان: یک آزمایش تستپیام های آموزشی  ارتباط(. 2015اوکا، ای و ساگز، ال اس )

 11-1.،مجله ارتباطات سلامتو روایی با استفاده از ویدئو و اینفوگرافیک. 

تجزیهو تحلیل چالش های موثر بر پذیرش مراقبت های بهداشتی الکترونیکی در کشورهای در (. 2010اوماری، زد )
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 38.، 2 ،مجله بین المللی مطالعات اطلاعات دی ازتانزانیاحال توسعه: مور

رزشو وفاداری درک شده توسط مشتری: ابعاد کلیدی کیفیت خدمات (. ا2015ایانگ، ال ، جون، ام و یانگ، ز، جی )

 17-1.، تجارت خدمات B2Cزمینه تجارت الکترونیک  چگونه انجام می شود در

 سالم در بخش پزشکی و بیوتکنولوژی در مالزیتمرکزبر رشد (.2012اینساید اینوستور )

http://etp.pemandu.gov.my 

، مجله بررسیفعالیتهای مرتبط با سلامت در زندگی دوم .  (2009بیرد، ال ، ویلسون، کا ، مورا، دی و کیلان، جی )

 .11تحقیق اینترنت پزشکی، 

فازی  AHPفازی و  TOPSIS تحلیل استراتژیک مبتنی بر(. 2011فچی، جی )بیوکوزکان، جی و چی

 ،39 ،سیستم های خبره با برنامه های کاربردیکیفیتخدمات الکترونیکی در صنعت بهداشت و درمان 

ایجاد : پزشکی از راه دور و سلامت الکترونیک برنامه(. 2013پروپاتیچ، آر، لای، ای ، مک ویگ، اف و بششور، آر )

 386-380.، 19 ،تفاوت در خانه و خارج از کشور. 

 مجله، بخشبندی بازار استفاده از اطلاعات سلامت در اینترنت در کره (.2010جو، اچ اس، هوانگ، ام اس و لی، اچ )

 715-707. ،79، بین المللی انفورماتیک پزشکی

صنعتگردشگری  متعلق به کارآفرینانبومی درچالش های مانع از موفقیت کسب و کارهای تور (. 2012راگویی، م )

 در کنیا

عناصرطراحی حیاتی (. 2013روتوندی، ای جی، ایک، اس ام، هانوسا، بی اچ، اسپرینگ، ام بی و هاس، جی ال )

، ازبرنامه های کاربردی سلامت الکترونیک برای کاربران مبتلا به بیماری های روانی شدید: تمرکز منحصر به فرد

 .sbt194، بولتن اسکیزوفرنیو پیوندهای فراگیر. ، ناوبری صریح، مطالب برجسته، معماری ساده

 تفاوتهای مربوط به سن در چشمعملکرد(. 2013هاوالا، ای ال و جانز، ام ای )-رومانو برگستورم، جی سی، اولمستد

 ،29، کامپیوتر تعامل انسان و مجله بین المللیردیابی و قابلیت استفاده: قابلیت استفاده از وب سایت برای افراد مسن. 

.541-548 

http://etp.pemandu.gov.my/
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 40-36. ،37، مجله ملی.E-medicine (.2005سرافینی، ام دابلیو )

بهینه سازی معیارهای (. 2012سکوروپولوس، جی ، آندروپولو، زد ، سرتاکیس، ای ، کوترومانیدیس، تی و مانوس، بی )

المللی سیستم های اطلاعات  مجله بیننوشیدنی در یونان.بازاریابی الکترونیکی برای ارتباط با مشتری در بخش غذا و 

 25-1. ،9، کسب و کار

و ، اعتماد، ملی در مورد ادراکات مصرف کننده آنلاین یکمطالعه فرا(. 2012سن مارتین، اس و کاماررو، سی )

 86-64.، 22 ،مجله محاسبات سازمانی و تجارت الکترونیکوفاداری

 .,تحقیقاتآینده در مورد ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی(. 2013، ای ای )فروتنی، اس، ایاهاد ، ان و رحمان

شبکه نظریه و نوآوری -مجله بین المللی بازیگرشبکه. -درپورتال های سلامت تعاملی: ارتباط نظریه بازیگر

 5، .1-13، (IJANTTI)تکنولوژیک

پورتالهای  .مورد افزایش کیفیت خدمات مطالعهپژوهشی در (.2015فروتنی، اس اس، ایاهاد، ان و رحمان، ای ای )

 ARPN، 10 ،.17596-17606 مجله مهندسی و علوم کاربردیری شناختی تا عمل. ئوسلامت تعاملی: دیدگاه ت

اولیه برای پورتال های سلامت تعاملی با استفاده از  چارچوب(. 2013فروتنی، اس، ایاهاد، ان و رحمان، ای ای )

-475، در 2013کنفرانس بین المللی ، (ICRIIS)شبکه تحقیق و نوآوری در سیستم های اطلاعاتی  ریئوبازیگر ت

480 ،a. IEEE .2013 

 .نقش رضایت و قابلیت استفاده وب سایت در توسعه (.2008کاسالو، ال، وی ، فلاویان، سی و گوینالی، ام )

-399.، 26 ،مجله بین المللی بازاریابی بانکییکی. وفاداریمشتری و دهان به دهان مثبت در خدمات بانکداری الکترون

417 

اعتماد و وفاداری در تنظیمات تجارت الکترونیک: یک تحلیل متقابل ،رضایت(. 2010کسیم، ان و عبداله، ان ای )

 371-351. ،22، اقیانوسیه مجله بازاریابی و لجستیک آسیا وفرهنگی 

مجله بین تعهد رابطه اعتماد  بر بانکداری اینترنتی: گسترشی به مدل تأثیرجاذبه (.2006کسیم، ان و عبداله، ان ای )

 . 442-424 24 ،المللی بازاریابی بانکی
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 اندازه گیری (PeSQ:)درک کیفیت خدمات الکترونیکی  (.2007کریستوبال، ای، فلاویان، سی و گوئینالیو، ام )

وفاداری ، 17 ،مدیریت کیفیت خدماتسایت. اعتبارسنجی و تأثیرات آن بر رضایت مصرف کننده و وفاداری وب 

 340-317-نسبت به

:ترکیبی از ادبیات اعتماد اولیهتأثیرابعاد طراحی وب سایت بر(. 2011کریموف، اف پی، برنگمن، ام و ون هوو ، لی )

 .272تأثیر ابعاد کیفیت خدمات درک شده بر مشتری، 12 ،مجله تحقیقات تجارت الکترونیکتجربی 

وبررسی تجربی یک مدل  b2c: به سمت نظریه مرحله رابطه : b2cتشخیص و مدیریت روابط  (.2008)کمپبل، دی 

 دانشگاه ایالتی واشنگتنجذب تجارت الکترونیک 

نقشقابلیت استفاده در تجارت الکترونیکی بین کسب و کار به (. 2012کنرادت، یو، کوکل ، ال و الوارت، تی )

پیشرفت در تعامل انسان و سیستمها: پیش بینی ها و تأثیر آن بر فشار کاربر و تراکنش های تجاری . تجارت

 20.، 2012 ،کامپیوتر

تبلیغدهان به دهان وب  تأثیرواسطه ای چسبندگی و وفاداری بر(. 2014کومار روی، اس ام، لاسار، ام و بوتانی، جی )

 1849-1828.،48 ،ه اروپایی بازاریابیمجلسایت های خرده فروشی: دیدگاه مصرف کننده 

 .سطح خدمات آنلاین بر خرید مصرف کنندگان تأثیر می گذارد چگونه(. 2016کوستر ، آی، ویلا، ان و کانالس، پی )

 نیتقبل از معامله یک رویکرد تکوینی مجله اروپایی مدیریت و اقتصاد بازرگانی.

مجله موردیک سرویس مراقبت بهداشتی آنلاین (. 2004ی )گومروس، جی ، لیلجاندر، وی، پورا، ام و ون ریل، ا

 186-175.، 18 ،بازاریابی خدمات

خدمات الکترونیکی و ارتباط با مشتری  بینکیفیت .2011اثرناسازگاری کیفیت کانال بر ارتباط (. 2011لیائو، سی، ربکا ین، اچ و لی، ای )

 478-458.، 21 ،تحقیق اینترنتی

: دیدگاه بیماران. ICTخدماتبهداشتی مبتنی بر(. وفاداری در قبال 2012لورنته، ام )-ناوارو، جی و سوانو-کارو، ای، سگارا-مارتینز

 .اسپرینگر مهندسی صنایع: شبکه های نوآورانه.

 1218-1206. ،41، مدیریتبازاریابی صنعتی بررسی ادبیات کامل. -درک جذابیت در روابط تجاری  (.2012مورتنسن، ام اچ )

متخصصان:مورد  به سوی درک بهتر قصد استفاده از خدمات سلامت الکترونیک توسط پزشکی(. 2013نوک، پی ای و اوبرت، بی )
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 236-217.، 6 ،مجله بین المللی مدیریت مراقبت های بهداشتیکشورهای در حال توسعه. 

 لونا.  دانشگاه صنعتی، تبلیغات فروش آنلاین برای محصولات مصرفی. کارشناسی ارشد (.2008نیازی ، آر )

مدیریت متقاضیان  جذب ،وب سایت های استخدام، شهرتشرکت(. 2010ویلیامسون، آی او، کینگ، جی ای، لیپاک، دی و سارما، ای )
 687-669.، 49 ،منابع انسانی

کیفیت درک شده سلامت الکترونیک خدمات: توسعه (.2010ر، جی و بروهن، ام )هادویچ، کا، جیورجی، دی ، توزوویچ، اس، بوتن

بازاریابی دارویی و بهداشت  مجله بین المللیC-OAR-SE.مقیاس مفهومی کیفیت خدمات سلامت الکترونیک بر اساس رویکرد 

 136-112. ،4، و درمان

 36-9.، 3 ،ری بازاریابیئوتبررسی مفهوم جاذبهتعاملحرفه ای: (. 2003هاریس، ال سی، اومالی، ال و پترسون، ام )

 راتلج.بخشتبلیغات مشتری در-رابطه مند در خدمات حرفه ای: مطالعه پویایی آژانس بازاریابی (.2012هالینن، ای )

 71-56.، 6 ،مجله خدمات الکترونیکی ،های سلامت الکترونیک در وب سایت های بیمارستان ئومورد از وید شش(. 2006هوانگ، ای )

ابزارهایسلامت الکترونیکی تعاملی بیمار محور در وب سایت های بیمارستان ایالات متحده (. 2012هوانگ، ای و چانگ، سی ای )

 345-329. ،29، فصلی بازاریابی

 مطالعاتموردی اجرای ابزارهای سلامت الکترونیکی تعاملی در بیمارستان  (. 2014هوانگ، ای و چانگ، سی ای )

 61-46.، 9 ،جله خدمات الکترونیکیموبسایت ها 

ابزارهایسلامت الکترونیک تعاملی ترجیحی کاربران در وب سایت های بیمارستان (. 2012هوانگ، ای ، چانگ، سی ای و خورانا، پی )

 229-215. ،6، بین المللی بازاریابی دارویی و بهداشت و درمان مجله، 

-PLS)ئیآغازگر ساختاری بر روی حداقل مربعات جز (. 2013ی و سرستدت، ام )هر جی آر، جی اف، هالت، جی تی ام، رینگل، ام س

SEM) ، انتشاراتSAGE ،.گنجانده شده است 

 

 


