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  ارائه نحوه بر مؤثر بازاریابی هاي مؤلفه مطالعه

 ها بیمارستان در درمانی خدمات
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 چکیده
 کالاهاي و مشتریان براي که بازاریابی اصول شدید، رقابت شرایط در ها بیمارستان امروزه هدف: و زمینه

 قابل اتخدم نوع درمانی، خدمات بازاریابی در مهم عوامل از یکی اند. پذیرفته را است شده طراحی صنعتی
 خود مشتریان رضایت جلب نیازمند خود، حیات ادامه براي درمانی مراکز جمله از ها سازمان است. ارائه

 مطالعه این هدف .اندیشند می خدمات ارائه نحوه اثربخش ارتقاي به مهم این به رسیدن براي و هستند
 شد.با می ها بیمارستان در درمانی خدمات ارائه در مؤثر هاي مؤلفه شناخت

 آوري جمع جهت استفاده مورد ابزار است. مقطعی و کاربردي تحلیلی، نوع از پژوهش این پژوهش: روش
 تکمیل تصادفی گیري نمونه طریق از ثبات و پایایی ییدأت از پس که است پرسشنامه نیاز، مورد هاي داده

 تحلیل و توصیفی آماري آزمون يها روش وLisrel  8.50 و SPSS 21 افزارهاي نرم طریق از سپس گردید.
 گرفت. قرار تحلیل مورد عاملی
 را ثیرأت بیشترین درمانی خدمات ارائه نحوه با رابطه در مؤلفه 9 که داد نشان پژوهش يها یافته ها: یافته
 خدمات ارائه کیفیت متغیرهاي که داد نشان خدمات نوع بعد در ییديأت عاملی تحلیل نتیجه دارند.

 فراتر خدمات کیفیت به توجه متغیر وها  بیمارستان سایر به نسبت متمایز خدمات ائهار متغیر بیمارستان،
 دارند. بیمارستان در خدمات بازاریابی در را ثیرأت بیشترین بیمار، انتظار مورد حد از

 ممکانیس بیمار، انتظار از فراتر و متمایز کیفیت، با خدمات ارائه با توانند میها  بیمارستان گیري: نتیجه
 به نیز را درمانی خدمات بازار از بیشتري سهم بیمار، خشنودي ضمن و بخشیده بهبود را خود بازاریابی

 دهند. اختصاص خود
 بیمارستان درمانی، خدمات بازاریابی، کلیدي: هاي واژه

 
در  راهنما و ارائه راهکار در راستاي بهبود اقدامات بازاریابی و مشتري مداري ایجادکاربرد مدیریتی: 

 ها بیمارستان
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 مقدمه

 متوجه تجاري غیر هاي سازمان در شاغل افراد بیشتر
 از باید و دارند کار سرو تجارت نوعی با که نیستند

 سود که این با کنند. استفاده بازرگانی مدیریت هاي روش
 چنین نیست، ها سازمان این اصلی هدف ،بردن

 و کنند ییشناسا را خود اهداف که دارند نیاز هایی سازمان
 خود يها برنامه و ها استراتژي ،اهداف این به رسیدن براي

 اداره براي ناگزیرند مدیران نمایند. مشخص و تنظیم را
 اصول با امروز رقابت پر و فعال دنیاي در خود هاي سازمان

 ارائه در بازاریابی فنون از شده، آشنا خدماتی بازاریابی
 .)1( دگیرن رهبه خود مشتریان نیاز ارضاي و خدمات

 هاي خواسته و نیازها به بهتر چه هر گوئی براي پاسخ
 است محصولی ارائه ،تجاري بنگاه یک مهم وظیفه مشتریان،

 از بسیاري نماید. ارضاء را ها خواسته و نیازها این بتواند هک
 و نیازها ارضاء براي که محصولی که معتقدند ،نظران صاحب
 هاي فعالیت اصلی محور ،شود می ارائه انسان هاي خواسته
 از باشد. محور این حول باید ها فعالیت سایر و بوده بازاریابی

 از محصول ،)Marketing Mix( بازاریابی آمیخته صراعن بین
 بنگاه یک ءبقا و حیات زیرا است. برخوردار بیشتري اهمیت
 وفاداري و رضایت و وفادار مشتریان به منوط تجاري

 رضایت بتواند که است محصولاتی ارائه به منوط مشتریان
 از تر پیچیده ،محصول طرفی از آورد. فراهم را ها آن خاطر
 از است ترکیبی زیرا .است بازاریابی متغیرهاي سایر

 عملیاتی، مزایاي شامل ناملموس و ملموس هاي ویژگی
 .)2( روانی و اجتماعی

 ارائه نحوه ،ها عرصه همه در مشتریان انتظارات فزایشا
 ازجمله ها سازمان است. داده قرار تاثیر تحت را خدمات

 رضایت جلب نیازمند خود، حیات ادامه براي درمانی مراکز
 به مهم این به رسیدن براي و هستند خود مشتریان

 لذا .)3( اندیشند می خدمات ارائه نحوه اثربخش ارتقاي
 با درمانی و بهداشتی خدمات دهنده ارائه هاي سازمان
 حال در و هستند مواجه 21 قرن در يزیاد هاي چالش
 براي جدید مدل ساختن و خود امروز دورنماي تغییر
 همگام خود توسعه و رشد براي ها آن .)4( باشند می آینده

 تعداد افزایش ،مردم انتظارات افزایش و جهانی تحولات با
 آخرین از استفاده ،خدمات دهنده ارائه هاي سازمان

 نیازمند ،جدید نیازهاي رفع و اتخدم ارائه در ها تکنولوژي
 .)5( هستند بازاریابی علم

 خدمات با خدمت دهندگان ارائه از متشکل بازار یک
 بازار وارد روزانه ،جدید هاي سازمان .است یکسان تقریباً

 براي ماند. خواهند پایدار چقدر بدانند که آن بدون شوند می
 در شانخدمات نوع شناسایی براي ،ها انسازم این به کمک

 .)6( بود خواهد کننده کمک بازاریابی رقابت، بازار
 را بازاریابی اصول امروزه شدید، رقابت شرایط در ها بیمارستان

 را است شده طراحی صنعتی کالاهاي و مشتریان براي که
 و بهداشتی خدمات دهندگان ارائه که آنجا از اند. پذیرفته
 صنعتی محصولات اب که دهند ارائه را محصولاتی باید درمانی
 محصولات براي بازاریابی اصول کاربرد است، متفاوت

 گرچه .)7( دارد لازم اي ویژه ملاحظات ،درمانی و بهداشتی
 در بازاریابی اصول کارگیري هب که آنست بر اي عده اعتقاد

 نیز ضرورت یک همزمان و چالش یک ،پزشکی خدمات
 پزشکی تخدما ارائه سطوح کلیه در بازاریابی باشد. می

 ،سلامت نیازهاي بحث در ویژه هب است. مطلوب و پذیر امکان
 کل در سلامت به دستیابی براي ضروري ابزار یک بازاریابی

 هم بیمارستان در مشتري امروزه علاوه هب .)8( است جامعه
 دانش که چرا مدرن، هم و است سنتی رویکرد با بیمار یک

 نقش و داشته نیدرما بهداشتی هاي سازمان درباره بیشتري
 .)9( دارد خود سلامت بازیابی و درمان تشخیص، در فعالی
 آینده و حال هاي چالش از کیی نیز اقتصادي دگاهید از

 به را مردم مستقیم مراجعه و منابع بیشترین که سلامت
 .باشند می دولتی هاي بیمارستان دهد، می اختصاص خود

 54 حدود( بیمارستانی يها تخت اشغال ضریب بودن پایین
 با( یافته توسعه کشورهاي با مقایسه در کشور در )درصد
 برداري بهره لزوم )درصد 80-85 تخت اشغال ضریب
 بر تأکید و دهد می نشان را موجود محدود منابع از مناسب

 با حاضر پژوهش .)7( دارد کارآمد مدیریت کارگیري هب
 یدرمان دماتخ بر مؤثر بازاریابی هاي مؤلفه شناخت هدف

 .است گردیده انجام ها بیمارستان در
 پژوهش وشر

 صورت به و بوده کاربردي و یحلیلت نوع از پژوهش این
 جهت استفاده مورد ابزار است. گردیده انجام مقطعی

 بود. ساخته محقق پرسشنامه نیاز، مورد هاي داده آوري جمع
 ها بیمارستان در خدمات ارائه نحوه به مربوط متغیرهاي ابتدا

 منتشر مقالات در جستجو و اي کتابخانه مطالعات طریق از
 و آوري جمع کشور خارج و داخل در پژوهشی و علمی شده
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 اطلاعات شامل پرسشنامه گردید. تنظیم پرسشنامه

 ارائه نحوه بر مؤثر عناصر شامل گویه 13 و دموگرافیک
 عناصر، از یک هر ثیرأت میزان و بود ها بیمارستان در خدمات

 روایی .گردید تنظیم لیکرت اي گزینه 5 قیاسم حسب بر
 مدیریت اساتید از تن 15 توسط آن مطالعه از بعد پرسشنامه

 نظرات اعمال و بازرگانی مدیریت و درمانی بهداشتی خدمات
 منظور به .گرفت قرار تأیید مورد پرسشنامه در آنان تخصصی

 استفاده کرونباخ آلفاي ضریب از پرسشنامه پایایی تأیید
 ابزار که بود این از نشان و شد محاسبه 86/0 برابر که دیدگر
 بود. برخوردار خوبی اعتماد قابلیت از

 جامعه بود. ساده تصادفی صورت هب گیري نمونه روش
 تهران شهر دولتی هاي بیمارستان مدیران شامل پژوهش

 افراد اختیار در پرسشنامه نمونه حجم تعیین از پس که بودند
 در ها پرسشنامه اطلاعات تکمیل .گرفت قرار پژوهش مورد

 در پذیرفت. انجام حضوري مصاحبه صورت به موارد بعضی
 پرسشنامه تکمیل به نسبت مدیران از تن 74 تعداد مجموع

 ناقص يها پرسشنامه و بودند کرده اقدام کامل صورته ب
 آماري هاي آزمون از استفاده با ها داده تحلیل .ندگردید حذف

 و گرفته صورت ديتأیی و اکتشافی عاملی لتحلی و توصیفی
  افزارهاي نرم تحلیل، و تجزیه جهت استفاده مورد ابزار

 SPSS 21 و  Lisrel 8.50 .هاي مؤلفه یشناسای براي بود  

 استفاده اکتشافی عاملی تحلیل از ،خدمت نوع اب مرتبط
 ،دارند را ثیرأت بیشترین که متغیرهایی یافتن براي و گردید

  است ذکر به لازم شد. استفاده ییديتأ عاملی یلتحل از
 هاي آزمون نمونه، بودن کافی از اطمینان براي ابتدا که

Kaiser-Meyer-Olkin Measure وBartlett انجام 
 تحلیل ،نمونه کفایت از اطمینان حصول از بعد و گردید
  گرفت. انجام اکتشافی عاملی

 ها فتهیا
 و مرد پژوهش مورد افراد درصد 0/52 داد نشان نتایج

 درصد 5/40 سازمانی پست نظر از بودند. زن درصد 0/78
 خدمات مدیر درصد 4/32 بیمارستان، مدیر سمت در افراد

 میانگین نظر از بودند. سوپروایزر درصد 0/27 و پرستاري
 داشتند. سال 34 پژوهش در کنندگان مشارکت ،سنی
 اي آماره( KMO نمونه کفایت اندازه داد نشان نتایج سایر

 داراي که متغیرهایی در واریانس سهم تشخیص براي که
 در Bartlett آزمون همچنین و )هستند مشترك واریانس
 برابر ترتیب به SPSS توسط اکتشافی عاملی تحلیل

 در عامل یک این همچنین .آمد دست هب 000/0 و 797/0
 را الاتؤس به مربوط نمرات واریانس درصد 68 حدود
 براي ها داده که گرفت نتیجه توان می لذا ،دنمو تبیین

 .)1 (جدول است مناسب عاملی یلتحل
 نمونه کفایت از اطمینان حصول رايب Bartlett و KMO آزمون نتایج :1 جدول

 اولکین -مایر -کایزر نمونه کفایت آزمون واریانس تبین مقدار آزمون
 بارتلت کرویت آزمون

Approx. Chi-Square df مقدار p 
 000/0 78 102/320 797/0 68/0 نوع خدمت

     
 مرتبط عناصر ثیرأت سنجش براي گردید ذکر که همانگونه

 نتایج .شد گرفته نظر در الؤس 13 مجموع در ،خدمت نوع با
 در SPSS افزار نرم توسط اکتشافی عاملی تحلیل از حاصل
 که همانطور کلی طور هب است. شده داده نشان 2 جدول

 هب عاملی بارهاي تمام ،دهد می نشان افزار نرم نای خروجی
 دیگر عبارت به هستند. 5/0 بالاي 12 و 11 ،6 ،4 الؤس جز
 سایر و گردیدند حذف الاتؤس مجموع از مذکور الاتؤس
 ).2جدول( ماندند باقی ها تحلیل در الاتؤس
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 اکتشافی عاملی تحلیل از حاصل مدهآ دست به عاملی بارهاي نتایج :2 جدول

 عاملی بار عوامل متغیر کد

 798/0 بیمار) نیازهاي کلیه به جامع پاسخگوئی بیمار(توان به متنوع خدمات ارائه 1
 621/0 ها بیمارستان سایر به نسبت متمایز خدمات ارائه 2
 697/0 جدید خدمات ارائه و طراحی 3
 403/0 بیمار سلیقه و درخواست به مازاد و تکمیلی خدمات ارائه 4
 593/0 بیمار) سوالات به پاسخگویی و بیمار پیگیري بیمار، به آموزش ترخیص(نظیر از پس خدمات رائها 5
 428/0 خدمات ارائه در مساوات و عدالت رعایت 6
 666/0 بیمارستان در خدمات ارائه کیفیت 7
 728/0 وي نیاز صورت در بیمار به اي مشاوره خدمات ارائه 8
 651/0 بیمار انتظار مورد حد از فراتر ، کیفیت با خدمات ارائه 9
 620/0 ) متوالی مراجعات به نیاز (عدم اول مراجعه در خدمات تکمیل 10
 463/0 ها بیمارستان سایر تخصصی خدمات از گیري بهره در بیمارستان همکاري 11
 386/0 خدمات ارائه در کاري اخلاق و بیمار حقوق منشور رعایت 12
 676/0 بیمارستان) به بیمار مراجعه نقطه اولین در بیمار نیازهاي به پاسخگوئی مقدم(حداکثر خط خدمات توسعه 13

 
 از ،خدمت نوع بر متغیرها این ثیرأت میزان سنجش براي
 افزار نرم وسطت که گردید استفاده ییديأت عاملی تحلیل

Lisrel دو کاي مقدار لیزرل خروجی به توجه با .شد انجام 
)2x( و کم مقدار که باشد می 49/65 با برابر دهش محاسبه 

 دهنده نشان ،شاخص این میزان بودن پایین است. مناسبی
 دهش مشاهده هاي داده با مفهومی مدل میان اندك تفاوت
 078/0 با برابر RMSEA مقدار همچنین است. تحقیق

 تخمین حالت در را مدل لیزرل اول خروجی باشد. می

 متغیرها از کدام هر ثیرأت میزان که دهد می نشان استاندارد
 عامل با متغیر نمرات واریانس توضیح در را ها گویه یا و

 (کیفیت K7 متغیر مثال عنوان به دهد. می نشان اصلی
 خدمات بازاریابی در بیشتري ثیرأت بیمارستان) خدمات ارائه

 توضیح و تبیین را بیشتري واریانس و داشته بیمارستانی
 یاد عامل با گویه این همبستگی یگرد عبارت به دهد. می

 هاست گویه سایر از بیشتر دارد آن در که ثیريأت و شده
  ).1(شکل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 ي وابسته به بعد نوع خدمت در حالت تخمین استانداردها مدل اندازه گیري متغیر :1شکل 

 
 خطاي ابعاد گیري اندازه لیزرل، افزار نرم دوم خروجی
 داري یمعن عدد حالت در خدمت نوع به وابسته متغیرهاي

 از نشان مزبور مدل برازش معیارهاي .دهد می نشان را
 بودن مناسب و متغیر، 9 با خدمت نوع رابطه بودن دار یمعن
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 X2 ،078/0 برابر RMSEA باشد. می ها شاخص مقدار
 این و بود 42/2 برابر X2/df نسبت باشد. می 49/65 برابر

 خوب برازش دهنده نشان است رکمت 00/3 از چون میزان
 داري یمعن عدد حالت در را مدل ،2 شکل باشد. می مدل
 دار یمعن آمده دست هب ضرایب تمامی که دهد می نشان
 یا 96/1 از بزرگتر داري یمعن آزمون مقدار زیرا اند. شده

 یدتأی و بودن دار یمعن دهنده نشان ، -96/1 از کوچکتر
 شکل در که همانطور است. ییديأت عاملی تحلیل شدن

 نوع بعد در ییديأت عاملی تحلیل نتیجه گردد می ملاحظه
 خدمات ارائه کیفیت متغیرهاي که داد نشان خدمات

 داري یمعن عدد 74/0 استاندارد تخمین( با بیمارستان
 سایر به نسبت متمایز خدمات ارائه متغیر ،)01/7

 داري یمعن عدد 71/0 استاندارد تخمین( با ها بیمارستان
 انتظار مورد حد از فراتر خدمات کیفیت متغیر و )63/6

 )45/6 داري یمعن عدد 69/0 استاندارد تخمین( با بیمار
 دارند. خدمت نوع بعد در را ثیرأت بیشترین

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 داري ی: مدل اندازه گیري ابعاد خطاي متغیرهاي وابسته به بعد نوع خدمت در حالت عدد معن2شکل 

 

 توسعه خدمات خط مقدم
 

 

 نوع خدمت

 ارائه خدمات متنوع به بیمار

 ها ارائه خدمات متمایز نسبت به سایر بیمارستان

 طراحی و ارائه خدمات جدید

 ارائه خدمات پس از ترخیص 

 انکیفیت ارائه خدمات بیمارست

 ارائه خدمات مشاوره اي به بیمار در صورت نیاز وي

 ارائه خدمات با کیفیت فراتر از حد مورد انتظار بیمار

 تکمیل خدمات در مراجعه اول
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حثب

 ارائه شامل خدمت نوع بعد در شده شناسائی يها مؤلفه
 به نسبت متمایز خدمات ارائه بیمار، به متنوع خدمات

 ارائه جدید، خدمات ارائه و طراحی ،ها بیمارستان سایر
 پیگیري بیمار، به آموزش نظیر( ترخیص از پس خدمات

 دماتخ ارائه کیفیت ،)بیمار الاتؤس به پاسخگویی و بیمار
 نیاز صورت در بیمار به اي مشاوره خدمات ارائه بیمارستان،

 بیمار، انتظار مورد حد از فراتر کیفیت با خدمات ارائه وي،
 مراجعات به نیاز عدم( اول مراجعه در خدمات تکمیل
 پاسخگوئی حداکثر( مقدم خط خدمات توسعه و )متوالی

 به بیمار مراجعه نقطه اولین در بیمار نیازهاي به
 شده، ذکر متغیرهاي میان در بودند. )بیمارستان
 خدمت نوع بعد در را ثیرأت بیشترین که متغیرهایی

 ارائه بیمارستان، در خدمات ارائه کیفیت شامل داشتند
 خدمات ارائه ها، بیمارستان سایر به نسبت متمایز خدمات

 بود. بیمار انتظار مورد حد از فراتر ،کیفیت با
 ،درمانی خدمات ارائه در همم فاکتورهاي از یکی
 ضریب پژوهش این در که باشد می خدمات ارائه کیفیت

 ،)2006وینگارت و همکاران ( است. آورده دست به 74/0
 گزارش اساس بر خدمات کیفیت«عنوان با پژوهشی در

 اند کرده ارهاش مطلب این به »پزشکی واحد یک در بیماران
 است مراقبت زا بیمار تجربه وانعن به خدمت کیفیت که
 کار به کیفیت سنجش براي واحد یک عنوان به که
 یک در بزرگسال بیمار 228 مطالعه این در رود. می

 نتیجه داشتند. شرکت بوستون در آموزشی بیمارستان
 با شدت به خدمات کیفیت کاهش که بود این از حاکی

کارنا و  .)10( بود ارتباط در بستري بیماران نارضایتی
 در شغلی رضایت عنوان با پژوهشی در) 2006همکاران (
 مدیریت که رسیدند نتیجه این به استونی بیمارستان
 رضایت خود خدمات کیفیت ارتقاء با تواند می بیمارستان

 و همکاران آنبوري .)11( ردبب بالا را کارکنان شغلی
 داريوفا و مندي رضایت عنوان با خود پژوهش در) 2010(

 مورد را نفر  819 یمن خصوصی هاي بیمارستان در
 و وفاداري افزایش براي مطالعه این در دادند. قرار مطالعه

 به دستیابی ،خصوصی بیمارستان در بیماران رضایتمندي
 ضروري و لازم را بالا کیفیت با درمانی و بهداشتی خدمات
 با خود پژوهش در) 2002راجا و لونیال ( .)12( ندا دانسته
 در مالی عملکرد بر بازاریابی و خدمات کیفیت اثر عنوان

 انجام آمریکا ایالت 5 هاي بیمارستان در که بیمارستان
 به مربوط ساختارهاي که رسیدند نتیجه این به دادند

 در مالی عملکرد روي بازاریابی و خدمت کیفیت
 .)13( دارد مثبت ثیرأت بیمارستان

 در )1394( زواره خراسانی پژوهش از حاصل هاي یافته
 دریافت نظرات اساس بر که داد نشان رژانساو بخش

 ارائه کیفیت بر ثرؤم عوامل مهمترین ،خدمات کنندگان
 و مهارت کارکنان، رفتار شیوه شامل درمانی خدمات
 راهنمایی خدمات، ارائه فرایندهاي طول کارکنان، کارایی

 حفظ و اورژانس در مردم تجمع بیماران، صحیح هدایت و
 براي پیشنهادي راهکارهاي اشند.ب می رجوع ارباب کرامت
 در بازنگري و اصلاح براي ریزي برنامه شامل امر این بهبود

 متخصص، پزشکان به دسترسی سهولت جاري، فرایندهاي
 کاهش بیماران، سریع تکلیف تعیین و موقع به تشخیص

 که بوده اورژانس بخش در بیماران توقف و انتظار زمان
 .)14( گیرد قرار شدار مدیران توجه مورد بایست می

 خدمات ارائه خدمت، نوع بعد در بعدي مهم متغیر
 عاملی بار که هاست بیمارستان سایر به نسبت متمایز

 ندمان دقیقاً خدمت 2 هیچگاه است. آورده دست به 71/0
 کارکنان، تجهیزات، ،امکانات نیست ممکن نیستند. هم

 مشابه شرکت 2 در شده ایجاد فرهنگ و مدیران شخصیت
 مختلف مؤسسات میان رقابت تشدید با باشند. هم

 دار معنی تمایز وجوه درباره رسانی اطلاع و ایجاد ،خدماتی
 پیش از بیش ،مدت بلند سودآوري و خدماتی رهبري براي

 غیر محصول یک قدر هر .)15( است کرده پیدا اهمیت
 بود. خواهد مهمتر مشتریان به خدمات ارائه باشد متمایز

 به خدمات ارائه عدم دهنده نشان که مواضعی از یکی
 هایی شرکت ،است متمایز غیر بازار یک در مشتریان

 خرید ها آن از مشتریان و هستند نابودي به رو که هستند
 ویژگی ها آن محصولات اینکه ضمن زیرا .کنند نمی

 بهترین کند. نمی ارائه هم خدماتی ،ندارد بازار در متمایزي
 ارائه در بودن رهبر و متمایز حصولیم بودن دارا ،موضع

 طور هب هایی شرکت چنین است. مشتریان به خدمات
 ها بیمارستان لذا .)1( دارند قرار برتر عیموض در مسلم

 برسانند انجام به و ارائه نحوي به را خود خدمات توانند می
 سوي از تا باشد متمایز ها بیمارستان سایر به نسبت که

 گیرد. قرار اول انتخاب مورد بیماران
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 آن عاملی بار که بیمار انتظار مورد حد از فراتر کیفیت

 است. خدمت نوع بر مؤثر متغیرهاي دیگر از ،است 69/0
 خدمات ارائه مراکز از بیماران انتظارات که است طبیعی
 و مجدد انتخاب در ،انتظارات آن شدن برآورده و درمانی
 لذا .ددار نقش شده ارائه خدمات از آنان رضایت

 مورد حد از فراتر کیفیت با خدمت ارائه با ها بیمارستان
 موفق درمانی خدمات بازاریابی در تواند می ،آنان انتظار
 از را خود انتظار ،خدمتی هر خرید از قبل مشتریان باشد.

 ،گذشته تجربیات ،شخصی نیاز پایه بر آن کیفیت
 ،خدمت کننده ارائه تبلیغات و دهن به دهن هاي توصیه

 کیفیت ،خدمت مصرف و خرید از پس ها آن دهند. می قرار
 می مقایسه هم با ،شده تحویل واقعاً آنچه با را انتظار مورد
 بالاتر ،ها آن مطلوب سطح از ،خدماتی عملکرد اگر .کنند
 عالی کیفیت حتماً و دارد دنبال به را شان شگفتی باشد
 حاشیه محدوده در خدمت عرضه اگر شود. می تلقی

 رضایتبخش را آن ،شد داده جاي مشتریان پذیري نعطافا
 خدمات سطح از تر پائین را واقعی کیفیت اگر اما داند، می

 و خدمات کننده ارائه عملکرد بین ،بدانند رضایتبخش
 است آمده وجود به کیفیتی شکاف یک مشتري انتظارات

 توانند می خدماتی هاي سازمان که هایی راه از ییک .)16(
 رقیب، يها شرکت مقایسه در که است این وندش موفق

 بکوشند و کنند ارائه بهتر کیفیت با خدماتی پیوسته
 انتظار باشد. بیشتر مشتریان انتظار حد از خدمات کیفیت

 دست گفته ،سازمان گذشته هاي تجربه پایه بر مشتریان
 از پس مشتري گیرد. می شکل ،تبلیغات و اندرکاران

 مورد خدمت با را خود تصور دمور خدمت خدمت، دریافت
 خدمت از تصور مورد خدمت اگر کند. می مقایسه انتظار
 به نسبت را خود علاقه مشتري ،باشد کمتر انتظار مورد
 مورد خدمت اگر داد. خواهد دست از خدمت کننده ارائه

 برابر آن با حتی یا بیشتر انتظار مورد خدمت از تصور
  خواهد استفاده خدمات این از هم باز مشتري ،باشد
 .)17( کرد

 ارائه و طراحی داشت، 64/0 عاملی بار که بعدي متغیر
 که تحولاتی به توجه با بود. بیمارستان در جدید خدمات

 شرکت ،آید می پیش فناوري و رقابتی محیطی شرایط در
 به نیاز و باشد متکی خود فعلی کالاهاي به فقط نباید

 تمامی در قریباًت .)2( دارد جدید محصولات ارائه و توسعه
 به رو مشتریان انتظارات و رقابت تشدید خدماتی، صنایع

 تنها نه اي مؤسسه هر موفقیت رو همین از است. افزایش
 و ایجاد به بلکه است موجود خدمات مطلوب تامین گرو در

سوبا و  .)2( دارد بستگی نیز یدجد خدمات تکوین
 اند رسیده جهنتی این به خود مقاله در) 2001همکاران (

 طراحی با باید موفق بازاریابی براي درمانی مراکز که
 جذب جهت فعلی خدمات توسعه و جدید خدمات

 .)18( نمایند اقدام جدید مشتریان
 نیز ،وي نیاز صورت در بیمار به اي مشاوره خدمات ارائه
 عاملی بار با ثیرأت داراي ،خدمت بعد در که است متغیري

 واکنش معناي به که اطلاعات عکسبر شاورهم بود. 64/0
 دو گفتگوي است، مشتریان يها پرسش به نسبت ساده
 ،آن از پس و مشتریان نیازهاي تر دقیق بررسی براي طرفه
 .)16( نیازهاست همین ساسا بر حل راه ارائه

 عدم( اول مراجعه همان در بیمار به کامل خدمات ارائه
 عاملی بار با که است متغیري )متوالی مراجعات به نیاز
 آن معنی به این است. داشته ثیرأت ،خدمت نوع در 57/0

 را دارد نیاز فرد که را خدماتی کلیه ها بیمارستان که است
  در

لی  پژوهش برسانند. انجام به بیمار براي اول مراجعه همان
 نتیجه این با که است هایی یافته بر مبتنی )2009و شیه (

 بازاریابی مورد در که خود شپژوه در ها آن دارد. همخوانی
 تدارك که رسیدند نتیجه این به بود دندانپزشکی خدمات
 ادب رعایت اعتماد، قابل و کیفیت با دندانپزشکی خدمات

 بار همان در درمان شدن تکمیل و درمان در مهربانی و
 .)19( داشت متغیرها سایر به نسبت را وزن بالاترین ،اول

 خاصی اهمیت از یمارستانب با بیمار تماس نقطه اولین
 بیمارستان، پذیرش تواند می نقطه این است. برخوردار

 درمانگاه، بیمارستان، متخصص پزشک یا عمومی پزشک
 یک ،بیمار تماس از نقطه این در باشد. و... اورژانس

 تر آماده و مجهزتر امکانات و پرسنل نظر از باید بیمارستان
 کل در تواند می نقطه این از نارضایتی که چرا نماید. عمل

 توسعه لذا بگذارد. ثیرأت نیز بعد مراحل در وي رضایت
 بیمار نیازهاي به پاسخگوئی حداکثر( مقدم خط خدمات

 این در )بیمارستان به بیمار مراجعه نقطه اولین در
 بوده ثیرگذارأت متخد نوع در59/0 عاملی بار با پژوهش

 خدمت مقدم خط توسعه عامل) 2007مگ فرسن ( است.
 در مشتري به گرایش عوامل از یکی را محصول یا

 .)20( داند می بازار گیري جهت
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 گیري نتیجه

 که خدماتی نوع گفت توان می فوق نتایج به توجه با
 بازاریابی برنامه پیشبرد در نماید می ارائه بیمارستان یک
 الگوي از استفاده با ها بیمارستان است. مؤثر بیمارستان آن

 در ارائه قابل خدمات هاي ویژگی زمینه در شده ارائه
 بیماران، حفظ و جذب جهت در توانند می ،ها بیمارستان

 افزایش دیگر، هاي بیمارستان به نسبت رقابتی مزیت ایجاد
 ،خود عملکردي هاي شاخص بهبود و بخشی اثر و یکارای
 بردارند. گام

 سپاسگزاري
 وردــم يها انـبیمارست مدیران خوب همکاري از
  اساتید از همچنین و آماري محترم مشاور ،هــمطالع

 

 شود. می سپاسگزاري درمانی بهداشتی خدمات مدیریت
 نویسندگان مشارکت
  م ر. پژوهش: طراحی

 الف ج. م ها: داده آوري جمع
 الف ج. م ها: داده تحلیل
 م ر. مقاله: اصلاح و نگارش

 سازمان حمایت کننده
ی مورد حمایت مالی این مطالعه از سوي هیچ سازمان

 قرار نگرفته است.
 تعارض منافع

هیچگونه تعارض منافعی از سوي نویسندگان گزارش 
 نشده است.
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A B S T R A C T 
Background: Hospitals, in extreme competition, have accepted 
principles of marketing designed for industrial goods and customers. 
One of the important factors in health services marketing is the type of 
services. Organizations, including health centers, require meeting the 
clients' needs in order to survive and try to promote the way of providing 
services effectively. The present study aims to identify effective 
components in providing clinical services in hospitals. 
Methods: This was a practical and cross-sectional study. Data were 
collected using a questionnaire completed through random sampling 
after confirming the validity and reliability. Data were analyzed by  
SPSS 21 and Lisrel 8.50 using descriptive statistics and factor analysis. 
Results: The results of this study indicated that nine components had the 
highest impact on providing health services. Confirmatory factor 
analysis showed that the quality of providing services in the hospital, 
offering distinctive services compared with other hospitals, and 
considering quality of service beyond the patient's expectation had the 
greatest impact on marketing services in the hospital. 
Conclusion: Providing quality and distinctive services beyond the 
patient's expectation enables hospitals to improve their marketing 
activities and, beside higher level of patient satisfaction, develop their 
clinical services market share. 
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