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 عامل جهت تداوم بقای  نیمهم تربیمارستان ها،  خدمات از بیماران پاسخگویی به تقاضای روزافزون و جلب رضایت :مقدمه

ترجیح بیماران در انتخاب  مولفه های موثر بر حاضر شناسایی پژوهش از هدف .رودی م به شمار یو درمان یسسات خدمات بهداشتوم
 می باشد. ایران های  بر اساس عوامل هفتگانه آمیخته بازاریابی در بیمارستان مراکز درمانی

 اجرا 5931 سال در مقطعی صورت به که می باشد با هدف کاربردی تحلیلی-توصیفی حاضر پژوهش :مواد و روش ها

پایایی نامه سلطانی و همکاران استفاده شد که اعتبار آن توسط افراد صاحب نظر تایید و  مع آوری داده ها از پرسشجهت ج. گردید
 بیماران بستری و ترخیصی در محدود به جامعه آماری (.r=85قرار گرفت)%ارزیابی مورد  با استفاده از ضریب آلفای کرونباخآن 

خوشه ای از پنج حوزه کشوری  صورته ایران است که ب علوم پزشکی های  دانشگاه تحت پوششآموزشی درمانی های   بیمارستان
تعداد نمونه آماری با  .است شده انتخاب صورت تصادفی از هر منطقه دو بیمارستانه غرب و مرکز ایران و ب شرق، جنوب، شمال،

زمون کروسکال آمده با استفاده از آدست ه ای بداده ه نفر تعیین شد. 044 ورد یک نسبتآاستفاده از فرمول حجم نمونه برای بر
   تحلیل گردید. و تجزیهSPSS vol.19     افزار نرم والیس در

مربوط به قیمت)با  شاخصبیشترین مقدار در انتخاب مراکز درمانی  از بین ابعاد هفتگانه بازاریابی :یافته های پژوهش

در توصیه پزشک معالج  و شاخص قیمتدر نوع بیمه  ( می باشد.7/57ن میانگی و کمترین مربوط به تبلیغات)با (2/04میانگین 
بین مولفه های موثر بر ترجیح بیماران در انتخاب بیمارستان رابطه . یافته ها نشان داد کسب نمودندرا  رتبه اول شاخص تبلیغات

 وجود دارد.  (r=0.278, P=0.00)مثبت معنی داری

راه  می باشد؛ ترین عامل جذب بیماران، پایین بودن هزینه های بیمارستان هممنتایج نشان داد  :بحث و نتیجه گیری

به بیماران از خدمات  یکمتر شده و برخ ماریب پرداختیتا سهم می باشد  مهیهمه نوع ب پذیرشافزایش استقبال مردم از بیمارستان ها 

  .ارایه گردد گانیرا صورته ب
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 مقدمه
موثر در انتخاب  عواملیی و شناسا یبررس

 ریغ مارانیتوسط ب یخصوص ای یدولت های  مارستانیب
نظام  رانیهای مد چالش نیتری لاز اص یکی یاورژانس

و  یمارستانیب یدرمان راکزـــم رانیدــسلامت و م
 زییجهت برنامه ر یبهداشت های  مراقبت زانیبرنامه ر
و اصلاح خدمات  بهبود برای رییگ میو تصم

 (.5)باشد یم یمارستانیب
 افراد سلامتی تامین بهداشتی نظام یک رسالت
 خدمات ا ارائهب هدف این تحقق باشد،  جامعه می

 امکانبهداشتی  خدمات ارزیابی و کنترل با و مطلوب
 .(2)بود خواهد پذیر

بیماران در انتخاب خدمات مراقبت سلامت نسبت 
 دهند. به گذشته حساسیت بیشتری از خود نشان می

شود  خدمات پایین تر از حد انتظار همواره موجب می
وز اعتبار روز به ر ،که مشـتریان و بهره گیران از خدمات

و اعتماد کمتری نسبت به ارایه کنندگان خدمات پیدا 
در نهایت عدم رضایت مشتریان و ارباب رجوع و  کنند.

ها موجب ضرر و زیان و گاه نابودی  تبلیغات منفی آن
 (.9)سازد سازمان مربوطه را فراهم می

علی رغم پیشرفت های فناورانه گسترده در  
وی انسانی بسیار وابسته بیمارستان، این سازمان به نیر

است. یکی دیگر از تفاوت های بیمارستان با سایر 
سازمان ها، خدماتی بودن و شرایط خاص مشتریان 
است. شرایط روحی و روانی خاص بیماران، وجود 

 .(0)کارکنان با انگیزه در بیمارستان را الزامی می کند
ها،  های اخیر با تغییر در الگوی بیماری در سال

روز افزون هزینه های بیمارستانی، تغییرات  افزایش
سریع در فناوری و تجهیزات بیمارستانی و افزایش 
انتظارات مردم، مدیران و تصمیم گیرندگان نظام 

دیدی مواجه ـــهای جدی و ج شـــسلامت با چال
 .(1)شده اند

 مدیران ناگزیرند برای اداره بهتر سازمان های خود
با توجه به کارهای  و امروزدر دنیای فعال و پر رقابت 

با اصول بازاریابی خدماتی آشنا و از فنون  خدماتی
ه خدمات و ارضای نیاز مشتریان خود ئبازاریابی در ارا

مین نیازها و برآوردن توقعات بیماران ات. (0)بهره گیرند
سسات خدمات بهداشتی و ووظایف م یکی از مهم ترین

مار در ــذب بیــج. (7)می رود درمانی به شمار
خدماتی که با گذشت زمان مطلوبیت  بیمارستان ها به

گاهی همگانی آو ایجاد د بستگی دار ،شود آن ثابت می
منوط به میزان موفقیت بیمارستان در افزایش مشارکت 

 .(8)باشد و آگاهی مصرف کنندگان بالقوه خود می
نظیر انتخاب بیمارستان تحت تاثیر عوامل متعددی 

و تشویق، عوامل فیزیکی  ترفیع، تقیم مکان، خدمات،
ها، یونیفرم و غیره، مشارکت کارمندان  شامل ساختمان
 .(3)باشد یند انجام کار میآو روال کار یا فر

های  کیفیت خدمات ارائه شده در برخی بیمارستان
های دولتی  خصوص در سطح بیمارستانه کشور ب

پاسخگوی خواسته ها و انتظارات بیماران و همراهان 
رغم بارسنگین هزینه های  ها نبوده و علی آن

های پیشرفته مورد  تشخیصی و درمانی و فناوری
ها نارضایتی بیماران از خدمات  استفاده در بیمارستان

ضرورت  لهئکه این مسموجود غیر قابل انکار است. 
ایجاد رقابت با بخش خصوصی و جذب بیمار را ایجاب 

 .(54)می کند
( به پژوهشی با عنوان 5930یعقوبیان و همکاران)

 به مارانـــبی مایلـــت بر ابیـــبازاری ختهـــآمی اثر
دولتی و تامین اجتماعی در مازندران  های بیمارستان
 عامل کارکنان به این نتایج دست یافتند که پرداختند و

 بستری بخش در روند و خدمات و سرپایی بخش در
 بستگی بیمار گرایش بر بیشتر دولتی های بیمارستان

 و ارتقاء تولیدات، پرسنل، که این به توجه با .داشت
 در بازاریابی در ثروم عناصر عنوان به یندآفر عوامل
 ارشد مدیرانبه  است، شده تعیین بیمار گرایش

 یهــتوص تیـــبهداش گذاران سیاست و ها بیمارستان
در برنامه ریزی خود  را بازاریابی عناصر که شود می

 تداوم و بیمار رضایت خدمات، فیتکی ارتقای برای
 (.55)در نظر گیرند ستانبیمار-بیمار رابطه

( در پژوهشی با عنوان 5930سلطانی و همکاران)
عوامل موثر بر انتخاب بیمارستان)مطالعه موردی در 
بیمارستان میلاد( به این نتیجه دست یافتند که در میان 

د انجام ینآابعاد هفت گانه بازاریابی، ابعاد خدمت و فر
ترین و کم اهمیت ترین    عنوان مهمه کار به ترتیب ب

چنین  علل انتخاب بیمارستان شناخته شد. هم
تخصصی بودن، کیفیت مناسب خدمات، نوع پوشش 
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بیمه، مهارت پزشکان، خوشنام بودن بیمارستان، 
افراد تجهیزات پیشرفته و توصیه های پزشکان و سایر 

ک بیمارستان داشت ی نقش برجسته ای را در انتخاب
در نتیجه بیماران در موقعیت گوناگون انتخاب های 

تعدد ــتی مــهای رقاب متفاوتی دارند اما داشتن مزیت
تواند موجب افزایش تکرار مراجعات بیماران به یک   می

 .(52)مرکز درمانی گردد
( 5932پژوهش خضری و همکاران) های  یافته

 بیماران مندی  رضایت میزان تحت عنوان بررسی
 عمومی های  بخش در پرستاری خدمات از بستری

که  داد نشان بوشهر، شهر دانشگاهی های بیمارستان
و  بودند ناراضی پرستاری خدمات از بیشتر بیماران

 توجه با بود و انتظار حد از کمتر مندی  رضایت میزان
 بیشتر تقویت زومــل پرستاران، جایگاه اهمیت به

 افزایش جهت مراقبتی و رتباطیا آموزشی، های مهارت
 .(59)شود می توصیه بیماران رضایت

( به پژوهشی تحت 5983ورمقانی و همکاران)
 خصوصی های  بیمارستان انتخاب بر موثر عنوان عوامل

ه ب نتایج پرداختند و درمان تهران جهت شهر دولتی و
 انتخاب در مستعدکننده عوامل ترین  مهم آمده دست

 وجود ترتیب به بیماران توسط ولتید های  بیمارستان
 بیمار با معالج پزشک ارتباط ورزیده، و مجرب پزشکان

 تانــمارســبی پزشکان شهرت بالین، بر وی حضور و
 ترین  مهم کننده توانا عوامل بین از چنین هم .باشد می

 به دولتی های  بیمارستان انتخاب برای بیماران دلایل
 بوده بیمار درآمد و بیمارستان های هزینه ترتیب
 .(50)است

 پژوهشی تحت عنوان تعیین در( 2459ادهم داود)
بیماران  توسط خصوصی های بیمارستان انتخاب عوامل

بین  تعامل به توجه با ه این نتیجه دست یافت کهب
ثابت  نیازهای نچنی هم و ها  بیمارستان و جامعه

 مناسب مدیریت برای ،درمانی و بهداشتی خدمات
 نیازها، نظرات، ،مشتریان جذب با هدف ها نبیمارستا

 مصرف انتظارات و یندهاآتعداد خدمات و بهبود فر
 قرار توجه مورد کیفیت بهبود هنگام کنندگان باید در

 .(51)گیرد
( در پژوهشی تحت عنوان 2455راجاکومار و شاه)

 ،خصوصی انتخاب بیمارستان برای مشتریان ترجیح

 بودن دسترس در که داد مانیپور نشان در مطالعه
 زیربنای به و توجه جراحان و متخصص پزشکان

برای انتخاب بیمارستان  عمده دلیل ها بیمارستان
 .(50)است

( در پژوهشی 2459پوشکار دوبی و کومار شارما)
تحت عنوان فاکتورهای موثر در انتخاب بیمارستان با 
هدف شناسایی عوامل کلیدی بر تصمیم فرد در انتخاب 

 در بلاسپور شهر در ائه شده توسط بیمارستانخدمات ار
 متغیر هفده مجموع در گار انجام گردید چاتیتس ایالت

 خدمات خانه، به نزدیکی بیمارستان شامل تبلیغات،
یند پاسخ دهی آفر صورت شبانه روزی،ه ب باز فضای

 تجهیزات کمتر، کاغذ کار با پذیرش سریع، فرآیند
 متخصص دکتر تکنولوژی، و آلات ماشین مناسب،

 نامه پرسش بیمار در به پزشک رویکرد درمان، برای
 به متغیر هفده همه کردن جمع از پس. منظور گردید

 مشخص ها آن اهمیت ترتیب به مختلف عامل چهار
 که کنند می انتخاب را ییها بیمارستان مردم که شد

آگهی و تبلیغات نقش  و دهستن هایشان خانه نزدیک
 .(57)ها دارد گیری آنمهمی در روند تصمیم 

ثر بر ولذا در این پژوهش سعی شده است عوامل م
ترجیح بیماران در انتخاب یک بیمارستان بررسی شود تا 

ل و مشکلات ئگامی در جهت مرتفع ساختن مسا
بیمارستان ها و پی بردن به خواسته ها و ترجیحات 
مشتریان)دریافت کنندگان خدمات بهداشتی و درمانی( 

ها باشد. مدیران و برنامه ریزان  نمودن آن و بر آورده
های بهداشتی، درمانی باید بتوانند منابع موجود  مراقبت

ثرترین وجه ممکن و در راستای ورا با کاراترین و م
نظر ه ار برند بــاسب به کـــپذیرش تعداد بیماران من

رسد علت ترجیح بیماران در انتخاب بیمارستان در  می
بررسی ترجیح بیماران در انتخاب  مطالعه حاضر با هدف

مراکز درمانی بر اساس عوامل آمیخته بازاریابی خدمات 
 امری مطلوب می باشد.

 ها مواد و روش
 توصیفی، مطالعات دسته از شده انجام پژوهش

 سال در مقطعی صورت به که تحلیلی با هدف کاربردی
فراد مورد مطالعه در این پژوهش ا .گردید اجرا 5931

های   بستری و ترخیصی در کلیه بخش بیماران
 به شیوه  نمونه گیری .باشد  های منتخب می  بیمارستان
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حوزه  پنجبه  که کشور طوریه بو تصادفی ای   خوشه
شمال، جنوب، غرب، شرق و مرکز تقسیم کرده و از هر 

با  .شدصورت تصادفی دو بیمارستان انتخاب ه حوزه ب
برآورد یک نسبت برای استفاده از فرمول حجم نمونه 

کشوری که برای هر ناحیه  نفر در نظر گرفته شد 044
صورت ه ب بیمار 04هر بیمارستان برای و  بیمار 84

ملاحظات اخلاقی انجام شده  .شد محاسبه تصادفی
اخذ کد اخلاق پزشکی و معرفی نامه پژوهشی از  شامل:

دانشگاه مربوطه برای کلیه بیمارستان های مورد 
نامه برای افراد شرکت  موضوع پرسش تشریح مطالعه،

گاهانه و محرمانه آکننده در پژوهش و کسب رضایت 
که از سطح هوشیاری افرادی  نامه بود. ماندن پرسش

 71سال و کمتر از  58کامل برخوردار بوده و سن بالای 
وارد مطالعه  داشتندتمایل به شرکت در مطالعه و سال 
 71و بالای  58ر و معیار خروج از مطالعه سن زی شدند

به دلیل اتصالات متعدد و یا بدحال  که سال و افرادی
 رای گردآوریب .نبودندبودن قادر به پاسخگویی صحیح 

که (، 5930نامه سلطانی و همکاران) ها، از پرسش داده
پایایی اعتبار آن توسط افراد صاحب نظر مورد تایید و 

د محاسبه گردی درصد 81با ضریب آلفای کرونباخ  نآ
نامه از سه بخش تشکیل شده  این پرسش استفاده شد.

هدف از پژوهش و کسب  است. بخش اول شامل
سوال در  3شامل بخش دوم  ،رضایت آگاهانه از بیمار

و بخش سوم زمینه متغیرهای دموگرافیک بیماران 
مربوط به عوامل آمیخته بازاریابی  سوال 28شامل 

 و تجهیزات، امکانات یند،آفر محصول، هفتگانه)قیمت،
که بر اساس  باشد می تبلیغات و مکان( کارکنان،

 ،2کم=، 5=کم خیلی)ای لیکرت درجه 1 مقیاس

 به تهیه شد و (1=زیاد و خیلی 0زیاد= ،9متوسط=
 گردید. توزیع حضوری صورت

 از ها داده باطیــاست یلـــبرای تحل پایان در
 این در. استفاده شد کروسکال والیس های آزمون روش

 از نرم افزار استفاده با آمده دست به های داده ستارا
SPSS  میزان خطای مورد  .گردید تحلیل 53نسخه

در نظر گرفته  درصد 1کمتر از پذیرش در این مطالعه 
 .شد

 یافته های پژوهش 
نامه  پرسش 044نامه توزیع شده،  پرسش 044از 

طور کامل تکمیل و مورد تحلیل قرار گرفت)نرخ ه ب
مشارکت درصد  04( که درصد 544خگویی سپا

شرکت درصد  03کنندگان زن و بقیه مرد بودند.  
ه در ــسال و بقی 04الی  94کنندگان در گروه سنی 

گروه های سنی دیگر قرار داشتند بیشتر پاسخگویان 
( و کمترین در درصد 20دارای مدرک تحصیلی دیپلم)

( و بالاتر بود. بیشتر درصد 9مقطع تحصیلی ارشد)
( و کمترین درصد 03خگویان از جمعیت شهری)پاس

( بودند. بیشتر درصد 95جمعیت از گروه روستایی)
( دارای بیمه تامین اجتماعی و درصد 02پاسخگویان)

 آزمون نتیجهبقیه دارای بیمه های دیگر بودند. 
  که این به توجه نشان داد با اسمیرنف-کولموگروف 

 لذا ، هم بودصد 1کوچک تر از متغیرها  داریامعن طحس
متریک او باید از آزمون ناپارداده ها غیر نرمال  عیتوز

این برای رتبه بندی متغیرها از  بر بنا استفاده کنیم.
استفاده گردید که  والیس-کروسکال آزمون ناپارامتری

 آمده است.  5 شماره نتایج این آزمون در جدول
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 آمده در هریک از متغیرهای عوامل هفتگانه بازاریابی دسته میانگین امتیازات ب .1شماره  جدول

 رتبه میانگین Z مقدار تعداد تا چه حد موارد ذیل در انتخاب بیمارستان برایتان موثر بوده است؟ عنوان شاخص

 قیمت

 5 1/271 97/1 044 نوع بیمه

 2 0/502 87/4 044 رایگان بودن خدمات

 9 8/504 85/4 044 سهم پرداختی مناسب

 خدمات

 5 1/271 97/1 044 وجود خدمات جدید

 9 0/514 93/4 044 وجود تنوع امکانات

 2 1/243 70/2 044 وجود تخصص های مورد نیاز بیماری

 1 9/547 -9/5 044 وجود خدمات مشاوره ای

 0 3/504 42/4 044 کیفیت مناسب ارائه خدمات

 یند انجام کارفرآ
 2 0/510 11/4 044 انضباط در انجام خدمات

 5 8/505 81/4 044 سرعت و دقت انجام خدمات

 امکانات و تجهیزات

 9 3/508 90/4 044 انجام انواع خدمات پاراکلینیکی

 5 571 97/5 044 هاوجود تنوع تجهیزات و دستگاه 

 2 0/504 73/4 044 وجود تجهیزات پیشرفته

 کارکنان

 5 2/245 05/2 044 مهارت پزشکان

 2 0/508 52/5 044 رد کارکنان بیمارستاننحوه برخو

 9 1/515 00/4 044 احترام به حقوق بیمار

 تبلیغات

 0 5/02 -52/9 044 اساس تجربه شخصی خود بر

 2 1/39 -87/5 044 مشورت با افراد مطلع

 5 9/501 33/4 044 توصیه پزشک معالج شما

 0 2/82 -92/2 044 اطلاع رسانی بیمارستان

 9 2/80 -20/2 044 وستان و اقوامتوصیه د

 1 5/82 -92/2 044 مشورت با شاغلان در مراکز درمانی

 موقعیت مراکز درمانی

 1 9/33 -00/5 044 قدمت بیمارستان

 5 0/529 -07/4 044 نزدیک بودن بیمارستان به محل زندگی شما

 2 0/525 -71/4 044 خوش نام بودن بیمارستان

 0 33 -01/5 044 ان و فضای خارجی آننمای ظاهری بیمارست

 9 3/547 -9/5 044 نمای ظاهری  بخش ها و فضای درونی

 0 7/542 -1/5 044 وجود سیستم حمل و نقل

 
گردد  مشاهده می 5 شماره طور که در جدول همان

خاب بیمارستان بامیانگین انتخاب نوع بیمه در انت
ز مربوط به شاخص قیمت در انتخاب مراک 1/271

وجود تخصص های مورد  و رتبه اول عنوانه درمانی ب

نیاز بیماران در انتخاب بیمارستان در شاخص خدمات 
و در نهایت تجربه شخصی  رتبه دوم 1/243با میانگین 
خر را آرتبه  5/02با میانگین شاخص تبلیغات مربوط به 
 .کسب نمود

 
 

 عوامل هفتگانه بازاریابی از دست آمده در هریکه ات بمیانگین امتیاز .2جدول شماره 
 معنی داری رتبه میانگین Z مقدار عنوان شاخص

 5 2/04 51/0 قیمت

P=0.000 

 0 9/91 -49/4 خدمات ارائه شده به بیمار)محصول(

 1 5/91 -40/4 یند در انتخاب مراکز درمانیآبعد فر

 9 0/90 51/4 بعد امکانات و تجهیزات پزشکی)مدرک فیزیکی(

 2 3/93 79/4 مراکز درمانی)افراد(کارکنان 

 7 7/57 -33/2 تبلیغات در انتخاب مراکز درمانی

 0 3/29 -31/5 مکان در انتخاب مراکز درمانی
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تبه بندی متغیرهای آمیخته ر 2شماره  جدولدر 
طور که از جدول  همان می شود.بازاریابی مشاهده 

ن رین مقدار شاخص با میانگیبیشت گردد استخراج می
مربوط به شاخص قیمت در انتخاب مراکز  2/04

وط به شاخص کارکنان مراکز رتبه دومی مرب ،درمانی
رتبه سومی مربوط به ، 3/93)افراد( با میانگین درمانی

 ،0/90شاخص امکانات و تجهیزات پزشکی با میانگین 
رتبه چهارم مربوط به بعد خدمات ارائه شده به بیمار 

رتبه پنجم مربوط به بعد ، 9/91)محصول( با میانگین 
رتبه  ،5/91ند در انتخاب مراکز درمانی با میانگین آیفر

ششم مربوط به مکان در انتخاب مراکز درمانی با 
و در نهایت هفتمین رتبه مربوط به  3/29میانگین 

 7/57ن ــتبلیغات در انتخاب مراکز درمانی با میانگی
-روسکالون کــآزم باشد با توجه به مقدار آماره می

 41/4کمتر از  Pو مقدار  55/20والیس که برابر با 
 دار است. اختلاف معنی ،گردید

 
 

 همبستگی بین عوامل هفتگانه بازاریابی بر ترجیح بیماران در انتخاب مراکز درمانی. 3شماره  جدول
 مقدار شاخص ها نام متغیرها

 مولفه های موثر بر ترجیح بیماران
 انتخاب مراکز درمانی

 278/4 ریب همبستگی اسپیرمنض

 444/4 (SIGعدد معنی داری)

α  )45/4 )مقدار خطا 

  
 

 درصد 33در سطح اطمینان  9 شماره مطابق جدول
که سطح  ( با توجه به این45/4با احتمال خطای)

تر از میزان خطاست دلیل کافی مبنی  معناداری کوچک
ر بر رابطه بین مولفه موثبر رد نظریه محقق پیرامون 

دست ه ب انیـــترجیح بیماران در انتخاب مراکز درم
بایستی اذعان نمود که بین مولفه های موثر  نمی آید و

بر ترجیح بیماران در انتخاب بیمارستان رابطه مثبت 
 ( وجود دارد. 278/4معنی داری)به میزان 

 
 

 بیمارستان رابطه بین مولفه های موثر بر ترجیح بیماران در انتخاب .4شماره  جدول
 متغیر مستقل

 شاخص ها
 متغیر وابسته

 ترجیح بیماران  مولفه های موثر 

 200/5 شیب نمودار 

 -017/5 ثابت

 444/4 معناداری

 β 300/4ثابت 

 
 

ولفه های موثر بر ــــن مـــضرایب رابطه بی
 اب بیمارستان در جدولـــاران در انتخــــترجیح بیم

شود   ظه میـــت. ملاحـــه اسنشان داده شد 0 شماره
تغیر ــن دو مـــیونی معنادار بین ایــــه رگرســــرابط

ت که ـــئله اســـگر این مســوجود است و بیانــم
یح بیماران در انتخاب ـــوثر بر ترجــمولفه های م

ی ـــذار و دارای رابطه خطــان اثرگــــمارستـــــبی
 300/4ر ـــــرابــــتا بـــب بــــریـــــا ضـــــب

 د.ــــباش  می

 و نتیجه گیری بحث
 حیدر ترج متیق عوامل موثر برنشان داد که نتایج 

در انتخاب  مهینوع ب ی،در انتخاب مراکز درمان مارانیب
 تیاولو 1/271و رتبه  497/0ها با میانگین  بیمارستان

 یو سهم پرداخت اولویت دوم بودن خدمات گانیرا ،اول
که با  گرفتوم قرار ــس  بهــدر رت ماریب یمناسب برا

 (5934)قوبی و همکارانـــیعش ــای پژوهــیافته ه
دو پژوهش قیمت خدمات از  در هر خوانی دارد، هم

که اگر د ــاشـــبوردار می ـــی برخــاسـاولویت اس
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های  عوامل اقتصادی در بیمارستان های محدودیت
های  مارستاندولتی برطرف گردد، بیماران بستری در بی

های دولتی را  دهند که بیمارستان خصوصی ترجیح می
. ولی از طرفی نتایج این پژوهش با نتایج انتخاب نمایند

 (5932)سلطانی و همکاران درحاصل از پژوهش 
چون در تحقیق سلطانی نوع بیمه مخالفت داشته است 

در اولویت پنجم قرار گرفت ولی در تحقیق حاضر در 
ها  ر گرفت شاید یکی از این علتاولویت اول قرا

تواند موجب  میکه های رقابتی متعدد  داشتن مزیت
افزایش تکرار مراجعات بیماران به یک مرکز درمانی 

 .(9،59)باشد
تاثیرگذار بر خدمات در ترجیح  عواملبین  از 

وجود خدمات جدید  ،بیماران در انتخاب مراکز درمانی
دارد و پس از  ل رااولویت اوها  در انتخاب بیمارستان

در بیمارستان  های مورد نیاز بیماری وجود تخصصآن 
 های دوم و  به ترتیب در رتبهو وجود تنوع امکانات 

ورمقانی و همکاران که با نتایج مطالعات سوم قرار دارند 
از نظر وجود تخصص های لازم در  5983 در سال
ا (. از طرفی ب50د)ــباش ابه میـــها مش تانـــبیمارس

تحت  5934یعقوبی و همکاران در سال های  پژوهش
عنوان عوامل موثر بر ترجیح بیماران در انتخاب یک 
بیمارستان بر اساس عوامل آمیخته بازاریابی خدمات در 

خوانی ندارد چرا  هم های منتخب اصفهان بیمارستان
ترین عامل پرداخته  عنوان مهمه که به بحث قیمت ب

رسد از جانب افرادی که از نظر به است. حال شاید ب
ها  آنلویت اصلی وا لحاظ اقتصادی مشکل ندارند

وجود پزشکان متخصص و با از خدمات جدید  استفاده
 .(9)باشد ها می مجرب در بیمارستان

یند انجام کار در ترجیح آفر در خصوص شاخص
بیماران در انتخاب مراکز درمانی سرعت و دقت انجام 

ولویت اول و انضباط در انجام ها ا خدمات در بیمارستان
نتایج این تحقیق که  دارد خدمات در رتبه دوم قرار

که  (5981)رنجبریان و غلامی کرینمشابه تحقیق 
باشد و  عامل سرعت عمل و دقت از عوامل اساسی می

( 5983انی)ــــورمق (،5983وبی)مخالف پژوهش یعق
ان ارـــه بیمـــها هم انــچون در بیمارست باشد می

می خواهند تا با سلامت و دقت بیشتر مورد معاینه و 
معالجه قرار بگیرند و از طرفی سرعت و دقت در اکثر 

اوقات با هم توام نیستند شاید این یکی از دلایل تاخر 
در ترجیح بیماران در انتخاب بیمارستان  مورداین 
 .(9،50،58)باشد

 از بین سه سوال تاثیرگذار بردست آمده ه نتایج ب
امکانات و تجهیزات در ترجیح بیماران در انتخاب مراکز 
درمانی وجود تنوع تجهیزات و دستگاه ها در انتخاب 

ها اولویت اول و پس از آن وجود تجهیزات  بیمارستان
پیشرفته و انجام انواع خدمات پاراکلینیکی در انتخاب 

تحقیق  سوم قرار دارند. وهای دوم   بیمارستان در رتبه
پوشکار دوبی و کومار به تحقیق حاضر مشا

( در پژوهشی تحت عنوان فاکتورهای موثر 2459شارما)
باشد که عامل تنوع تجهیزات  می در انتخاب بیمارستان

عنوان عامل مهم در ترجیح بیماران در انتخاب ه ب
از طرفی مشابه . (53)بیمارستان مورد توجه قرار گرفت

ن بررسی با عنوا (5934)کاظمینی و همکارانتحقیق 
میزان رضایتمندی بیماران مراجعه کننده به بخش های 
 بستری بیمارستان، سوانح سوختگی شهید صدوقی یزد

باشد که اشاره به وجود تجهیزات پیشرفته در  می
ترجیح بیماران در انتخاب مراکز درمانی دارند. شاید 

زمان با پیشرفت  بتوان به این نکته اشاره کرد که هم
ر ارتباطات انتظار بیماران بر این است تکنولوژی و عص
هایی بستری گردند که از تکنولوژی  که در بیمارستان

 .(53)فوق العاده ای برای درمان برخوردار باشند
کارکنان در ترجیح بیماران در انتخاب مراکز  در بعد

اب ــتان در انتخـــکان بیمارســدرمانی مهارت پزش
آن نحوه برخورد  ها اولویت اول و پس از بیمارستان

کارکنان بیمارستان و احترام به حقوق بیمار در انتخاب 
 سوم قرار دارند که وهای دوم   بیمارستان در رتبه

( تحت 2459ادهم داود)تحقیق حاضر مشابه تحقیق 
عنوان تعیین عوامل انتخاب بیمارستان های خصوصی 

و از طرفی مغایرت با  (57)باشد می توسط بیماران
تحت عنوان انتخاب یک  2447 شل سالمی  تحقیق

مدل ارائه خدمات و مراقبت های بهداشتی بر روی 
دارد که عواملی مانند  بیمار در کشور اریتره 5017

 درآمد، خدمات، کیفیت مراقبت های بهداشتی، آموزش،
وضعیت اجتماعی و محل سکونت از عوامل مهم 

 .(8)گردد محسوب می
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الج در انتخاب توصیه پزشک مع ،تبلیغاتدر بعد 
ها اولویت اول و پس از آن مشورت با افراد  بیمارستان

به مطلع و توصیه دوستان و اقوام در انتخاب بیمارستان 
که این تحقیق  سوم قرار دارند. ودوم   در رتبهترتیب 

تحت  2455 لوکس و همکاران سالمشابه تحقیق 
عنوان تاثیر ایجاد مراکز تخصصی در انتخاب بیماران از 

و از طرفی  (24)بوده است بیمارستان بخش زایمان زنان
(، یعقوبی و 5983انی)ـــقیق ورمقـــر با تحـــمغای

تبلیغات که  با توجه به این باشد. ( می5983همکاران)
ها فقط توسط پزشکان و پرستاران  در سطح بیمارستان

گردد لذا شاید یکی از عوامل اختلاف در نوع  انجام می
یند نتیجه تحقیق اثرگذار آکه در فرتبلیغات باشد 

 .(9،50)باشد
در  خصوص شاخص مکان دردست آمده ه نتایج ب

نزدیک بودن  ،ترجیح بیماران در انتخاب مراکز درمانی
ها  تخاب بیمارستانبیمارستان به محل زندگی در ان

و پس از آن خوش نام بودن  اولویت اول را کسب نمود
و فضای درونی در بیمارستان و نمای ظاهری بخش ها 

 گرفتندسوم قرار  وهای دوم   انتخاب بیمارستان در رتبه
توفیقی و همکاران تحقیق حاضر مشابه تحقیق که 

در پژوهشی با عنوان عوامل موثر بر انتخاب  5983سال 
 انی در مناطق عملیاتیـــرکز درمـــمحل مناسب م

باقری و از طرفی مغایر تحقیق  و (25)می باشد
در پژوهشی تحت عنوان  5935 ر سالهمکاران د

بررسی میزان رضایتمندی مراجعه کنندگان به پزشکان 
خانواده از نحوه برقراری مهارت های ارتباطی پزشکان 

یکی  باشد. می در مراکز بهداشتی درمانی روستایی
به دلیل پایین بودن  دیگر از دلایل این تفاوت احتمالاً

ی در مراکز سطح تحصیلات در مراجعان مورد بررس
قرار داشتند، بوده  روستاییدرمانی که در مناطق پایین 

 .(22)است
موثر  یمولفه ها نیببر اساس نتایج پژوهش حاضر 

بر اساس  یدر انتخاب مراکز درمان مارانیب حیبا ترج
رابطه مثبت  ،رانیا های بیمارستان درآمیخته بازاریابی 

با  یافته های پژوهش حاضرمعنی داری وجود دارد. 
از این  (2450ماریوم و همکاران)یافته های پیشین 

فضای درمان  ها نیز به مکان و نتایج آن منظر که در
  ؛(2459و ادهم داود) یپوشکار دوببا نتایج  توجه شده و

 ؛(2449و همکاران) تریدوقا ؛(2455راجاکومار و شاه)
 جینتا منظر که در نیاز ا 2455 لوکس و همکاران سال

  مارستانیموثر در انتخاب بفاکتورهای  به زیها ن آن
ن یتبی خوان می باشد. در هم توجه شده  هم راستا و

همسویی آنان می توان گفت؛ مطابق با  این یافته ها و
سد مدیران ر نظر میه چه نتایج نشان داد؛ ب آن

د با در نظر گرفتن نتایج ــــتان ها می تواننـــبیمارس
شر ــــمنت انیــجهشبکه پژوهش های جدید که در 

در زمینه  هم ،در جهت انتخاب های بهتر می شوند،
در مورد و هم  نیروهای ماهر استفاده از تجهیزات و

و چگونگی احداث بنای بیمارستان  انتخاب مکان و
سب ـــیدی کــــات مفــــلاعـــاطازی آن ـــزیباس
 .(58،53،22،29،20)نمایند

در  هفتگانه بازاریابیاز بین ابعاد یافته ها نشان داد 
مربوط به  شاخصبیشترین مقدار انتخاب مراکز درمانی 

و رتبه دومی مربوط به  ،شاخص قیمت می باشد
رتبه سومی  ،شاخص کارکنان مراکز درمانی)افراد(

و تجهیزات پزشکی)مدرک  مربوط به شاخص امکانات
رتبه چهارم مربوط به بعد خدمات ارائه شده  ،فیزیکی(

چنین رتبه پنجم مربوط به بعد  هم ،صول(به بیمار)مح
یند و رتبه ششم مربوط به مکان در انتخاب مراکز آفر

درمانی و در نهایت هفتمین رتبه مربوط به تبلیغات در 
نتایج این تحقیق مشابه  باشد. انتخاب مراکز درمانی می

 انتخاب با عنوان علل (5932)تحقیق عامری و همکاران
 درمان جهت یزد تاناس خصوصی های بیمارستان

 میل شخصی، بیماران از لحاظ تاثیر عوامل توسط
 پزشک ارتباط کیفیت، عوامل آمیزه بین از و شخصی

 آمیزه بین از و بالین بر وی حضور و بیمار با معالج
 و بیمارستان های هزینه و فرد درآمد اقتصادی، عوامل

 معالج پزشک به دسترسی بیرونی، عوامل آمیزه بین از
دارد،  بیماران تخابــان بر را اثر بالاترین درمان از بعد
 .(21)باشد می

ترین عامل جذب بیماران،  مهمرسد  به نظر می
)شاخص قیمت( تانـــپایین بودن هزینه های بیمارس

ه ئتجهیزات پزشکی و خدمات ارا کارکنان، می باشد؛
 باشند. شده به بیماران به ترتیب اولویت های بعد می

خدمات  هاستقبال مردم از بیمارستان ها ارائراه افزایش 
مناسب  نهیهز باترین زمان ممکن  در کوتاه یمارستانیب
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 ماریب پرداختیتا سهم  مهیهمه نوع ب پذیرش می باشد.
ه به بیماران باز خدمات  یبرخیا حتی کمتر شده و 

لذا بیمارستان ها برای  ه گرددئارا گانیرا صورت
قدام به عقد قرارداد با کلیه ابرآوردن این نیازها باید 

ها برای رقابت با مراکز  بیمارستانبیمه ها بنمایند. 
خدمات و امکانات خود به  ءدرمانی دیگر نیازمند ارتقا

در حال حاضر بیماران  لحاظ کمی و کیفی می باشند.
د تمایل دارند با حداقل هزینه از حداکثر امکانات موجو

این خدمات ه نحوی که ب با کیفیت بالا بهره مند گردند،
ترش ــبه منظور حفظ و گس در دسترس آنان باشد.

شناسایی و تحلیل نقاط قوت و  ،مزیت های رقابتی

ضعف داخلی و خارجی و دستیابی به استانداردهای 
 گردد. تجهیزاتی و نیروی انسانی توصیه می

 سپاسگزاری

این مقاله حاصل پایان نامه کارشناسی ارشد رشته 
زاد آمصوب دانشگاه  ت بهداشتی درمانی،مدیریت خدما

لاق ــــد اخــــا کــــباری ــــلامی واحد ســاس
5930928IR.IAU.SARI.REC. د.ـــاشـــی بــــم 

دانند از همکاری و  پژوهشگران برخود لازم می
های  مساعدت مسئولین و کارشناسان بیمارستان

منتخب و بیماران شرکت کننده در مطالعه تقدیر و 
 کر نمایند.تش
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Abstract 
Introduction: Meeting the increasing 

demand and satisfaction of patients from 

hospital services is considered as the most 

important factor for the survival of health 

care institutions. The aim of this study was 

to identify the most effective components of 

patients in selecting health centers based on 

seven factors of marketing mix (7p) in 

Iranian hospitals.  

 

Materials & methods: The present research 

is a descriptive-analytical study with a 

purpose which was implemented in a cross-

sectional study in 1395. To collect data, 

Soltani et al.'s questionnaire was used 

which was validated by qualified people 

and its reliability was assessed using 

Cronbach's alpha coefficient (85%). The 

statistical population of this study was 

limited to admit patients and Clearance in 

educational hospitals covered by Iran's 

medical universities, which is selected from 

clusters from five counties of north, south, 

east, west, and center of Iran and randomly 

selected from two hospitals in each region. 

Using a sample size formula, a ratio of N = 

400 was determined. The obtained data was 

analyzed using Kruskal Wallis test in SPSS 

version 19.  

 

Findings: Among the seven dimensions of 

marketing in the selection of health centers, 

the highest index of prices (60.2) and the 

lowest of advertising (17.7) is the most 

significant. The type of insurance in the 

price index and the recommendation of the 

doctor in the index of advertising ranked 

first. The findings indicated that there was a 

significant positive correlation between the 

factors affecting patients' preferences in 

choosing a hospital (r=0.278, p=0.00). 

 

Discussion & conclusions: The results 

showed that the most important factor for 

patients' attraction is the low cost of the 

hospital; the way to increase the popularity 

of the people from hospitals is to accept all 

types of insurance, so that the patient's 

contribution is reduced and some services 

are provided to patients free of charge.  

 

Keywords: Patient preference, Marketing 

mix, Hospital 
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