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  چكيده
با توجه به هزينه بري زياد خدمات در بيمارستانها مخصوصا بيمارستانهاي دولتي  و ضرورت ساماندهي :مقدمه

به امور اقتصادي آنها نياز به شناسايي ومشخص شدن تاثير هريك از عوامل موثر بر بازاريابي خدمات بهداشتي 
  .خدمات ازنظر مشتريان داخلي بررسي شد اين مطالعه تاثيرعوامل بازاريابي در. درماني در بيمارستانها مي باشد

نفر از مجموعه مديران 33تعداد نمونه . پژوهش حاضر از نوع پژوهش كاربردي و مقطعي است:روش بررسي
ولين اداري مالي، آزمايشگاه، ئارشد و مياني شامل مدير داخلي، مدير پرستاري، سوپروايزرهاي آموزشي، مس

مورد 1390در پاييز سرشماريشامل مي شود كه از طريق  شهر يزد را راديولوژي بيمارستانهاي و داروخانه
و  SPSSنرم افزارهاي آماري بويژه  داده ها توسط و پرسشنامه داده هاگردآوري  ابزار.بررسي قرارگرفته است

statistica مورد تجزيه وتحليل قرار گرفت.  

بانقش آنها در بكارگيري عامل خدمت يا محصول پاسخ مديران در ارتباط ) درصد(بيشترين فراواني  :يافته ها
) %6/63(ومتعلق به مسئولين آزمايشگاه،عامل قيمت در حد كم ) %2/72(دربيمارستانهاي يزد در حد متوسط 

ومتعلق به مسئولين آزمايشگاه،عامل ارتقاء يا ) %50(ومتعلق به مسئولين اداري مالي،عامل توزيع در حد متوسط 
) %3/73(ومتعلق به مسئولين اداري مالي، عامل مردم يا اشخاص در حد زياد ) %4/68(م تبليغ  در حد خيلي ك

ومتعلق به مديران بيمارستانها،عامل ) %6/47(ومتعلق به مسئولين راديولوژي،عامل شواهد فيزيكي در حد زياد 
در حد متوسط ومتعلق به سوپروايزرهاي آموزشي،عامل بهره وري وكيفيت ) %4/44(فرايند در حد متوسط 

  . ومتعلق به مسئولين آزمايشگاه ارزيابي شده است) 7/66%(
براساس نتايج حاصله از اين پژوهش درصد بيشتري از مترونها اعتقاد به نقش خود در :نتيجه گيري

همچنين . و بهره وري وكيفيت داشتند يندآفر بكارگيري عوامل خدمت، مردم يا اشخاص،شواهد فيزيكي،
وژي در بكارگيري عوامل توزيع وارتقاء،مسئولين داروخانه دربكارگيري عامل قيمت و مديران مسئولين راديول

بيمارستانها اعتقاد به نقش زيادومتوسط خود در بكار گيري عوامل موثر بازاريابي خدمات بهداشتي درماني 
 .داشتند

 ريابي خدماتعوامل موثردر بازا،مديران ارشد،بيمارستان،خدمت،بازاريابي:واژه هاي كليدي

  
 



13 

       يزد نگرش مسئولين به ميزان تاثيرعوامل آميخته بازاريابي در بيمارستانهاي شهر
  مقدمه

ي در تلاش گزند لحظهخرين آانسانها از اولين لحظه حيات تا 

نها ملاحظه مي آوجه مشتركي كه در احوال همه  و وحركتند

ر اقتصاد بررسي چگونگي رفع نيازهاي گشود نياز است ا

نامحدودبا استفاده از منابع محدود باشد مديريت مجموعه اي از 

مهارتها ودانسته ها براي استفاده بهينه از منابع محدود موجود 

نها از طريق تبادل آخواهد بود وبازاريابي علم تشخيص نياز ورفع 

راقبتهاي زماني كه مباحث اقتصادي در صنعت م از.منابع است

  .بهداشتي درماني رواج يافت بازاريابي نيز گسترش پيدا نمود

 درماني بهداشتي سازمانهاي جمله از( بازاريابي در امور خدماتي

از ) شوند مي بندي تقسيم خدماتي سازمانهاي گروه در كه

 اين با اما است توليدي امور از ومتفاوت پيچيده بسيار مباحث

 تادر دهد مي ما به را توانمندي اين بازاريابي در موفقيت وجود

ن به آباط با مراقبتهاي بهداشتي درماني وخدمات مربوط به ارت

ند بينديشيم وعمل كنيم همجنين اين امكان را مصورت نظام 

تا درمورد خدمات بهداشتي درماني هوشمندانه  ميسر مي سازد

  .اظها ر نظر كنيم

 ،رگوني هاي وسرعت فزاينده دگژهمراه با پيشرفت تكنولو

اين تغييرات .بسياري از زمينه هاي خدماتي درحال تغيير است

خود ايجاد كننده انواع خدمات تازه اي است كه براي اداره آنها 

مد در همه زمينه ها ازجمله مديريت بازاريابي آبه مديران كار 

كيفيت اين خدمات .خدمات بهداشتي درماني نياز مي باشد

           سراسر جهان كاهش يافته است و دربسياري از زمينه ها در

باز دهي  توان گفت اين كاهش به دليل ضعف مديران و مي

پيچيدگي خدمات بهداشت  با گسترش و .ضعيف آنها است

متخصصان اين خدمات  و به كارشناشان  درماني روز به روز نياز

درزمينه بازاريابي كه يكي از زمينه هاي مهم .مي يابد افزايش

رفه اي است در آينده با كمبودهاي بسيارونيازهاي خدمات ح

بازاريابي خدماتي براي ارايه خدمات . فزاينده روبرو خواهيم شد

تر ضروري است وبايد بيش از هميشه به فنون  بهتر و مناسب

جهاني شدن ). 1(وكاربرد هاي بازاريابي در اين زمينه توجه كنيم

را نمايان مي سازد بازار پديده اي است كه به تدريج چهره خود

شعار امروز بازاريابي براي همه كارافرينان ومديران وبازاريابان 

جهاني بينديش ":حرفه اي در اين جمله  كوتاه خلاصه مي شود

 در بازاريابي با خود زندگي در مردم همه )1("محلي عمل كن

 استاندارد آن طريق از كه است اي وسيله بازاريابي .هستند ارتباط

جهاني شدن و برنامه ريزي  ).2(است يافته توسعه دممر زندگي

در جهت جهاني فكر كردن و فعاليت موسسات به صورتي كه 

بتوانند خارج از محدوده ملي كار و فعاليت كنند از جمله 

يك نيروي پيش برنده اصلي در . اقدامات اساسي در ايران است

 افزايش در رقابت با). 3(توسعه شاخص هاي سلامت مي باشد

سازمانها براي موفقيت بايستي انعطاف  ،ازلحاظ محلي وجهاني،

باگسترده ). 4(مشتري مدارتر شوند پذيرترفعال تر،قابل تغيير و

آمادگي  و شدن فرايند جهاني شدن لزوم حضور كشورها

درمان از اهميت  بخشهاي مختلف بخصوص بخش بهداشت و

بيماران جهت كه حتي  جايي تا). 5(هاي برخوردار است ويژه

رنج سفر جهت استفاده از  برخوردار شدن از بهترين مراقبتها

مديريت  در ).6(خرند ميرا به جان  بهترين پزشكان وبيمارستانها

 براي هم نهايي حل راه بعنوان  مي تواند ،ارتباط با مشتري

  ).7(مطرح شود سازمان براي هم و مشتري

خدمات، قضاوت  تيفيپاراسورامان و همكاران؛ ك فيطبق تعر

از آنچه  يمشتر انتظارات نياست و تفاوت ب )نگرش(ي مشتر
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     يزدفصلنامه علمي پژوهشي دانشكده بهداشت  

 فيشده تعر افتيارائه كند و عملكرد خدمت در ديشركت با

 يبر مبنا را خدمت تيفيك توان يم بيترت نيبد. شود يم

انتظارات  نيب اختلاف موجود ما زانيبه صورت م يمشتر تيرضا

 فيخدمت تعر يواقع دعملكرو درك او از يمشتر يخواستها اي

مهم در موفقيت  جمله عوامل بسيار كيفيت خدمت،از). 8(نمود

مطالعات بسياري نشان داده اندكه .سازمان هاي خدماتي است

 سهم بازار سودآوري، بر كيفيت مطلوب،مستقيما ارائه خدمت با

رفتارافراد سازمان ). 1(كاهش هزينه هاي سازمان اثر مي گذارد و

    ).9(ارائه خدمات موثر مي باشدنيزدركيفيت 

رفتارهاي مشتري  يتمندي وارض آن مي تواند بر همچنين، 

ضمن تضمين استمرار خريد،مشتري  نظيروفاداري اثر گذاشته و

به منظور  نيهمچن).  10(را به عنوان بازارياب خوب تبديل كند

 يارائه دهنده  يها تيدر قابل ياعتماد به نفس مشتر شيافزا

در نظر  يديكل عواملاز يمشتر يو وفادار تيخدمات رضا

اداره مطلوب بيمارستانها به عنوان مهمترين ). 11(گرفته شده اند

مراكز ارائه خدمات بهداشتي درماني، همواره مورد توجه 

به لحاظ محدود . متفكران و سياستگذاران اين بخش بوده است

بخش بهداشت بودن منابع سرمايه گذاري و ديربازدهي آن در

ودرمان و همچنين عواملي چون هزينه گزاف احداث بيمارستان، 

گراني تجهيزات و كمبود نيروي انساني ماهر ومتخصص دراين 

         بخش، گسترش امكانات بيمارستاني بسيار كند و دشوار 

مي باشد؛ بنابراين حداكثر استفاده ازمنابع موجود، با بهره گيري 

در بازاريابي ). 12(يريتي ضروري استاز تكنيكهاي برتر مد

اي است كه بيشتر  بخش بهداشت و درمان رضايت مشتري مسئله

عوامل موثر بازاريابي  ).13(از ساير مفاهيم مورد تأكيد قرار دارد

خدمات شامل عناصر محصول، مكان و زمان، فرايند،بهره وري و 

كيفيت، اشخاص،تبليغات پيشبردي و آموزش، شواهد فيزيكي، 

متغير هاي اين  ).14(قيمت و ساير هزينه هاي خدمات مي باشد

استفاده مي باشدكه پژوهش همان عوامل موثر بازاريابي خدمات 

به حداكثر رساندن مصرف، حداكثر رساندن  در مي تواند آناز 

رضايت مشتري، حداكثر رساندن حق انتخاب، حداكثر رساندن 

حقيق برآنيم نقش كه در اين ت ).15(باشد كيفيت زندگي موثر

بررسي  در ارتباط باميزان بكارگيري اين عوامل مورد مديران را

 .قرار دهيم

  روش بررسي 

در اين پژوهش از .استمقطعي  كاربردي و ،پژوهش حاضر

ي بازاريابي خدمات استفاده گرديد  آميخته 8Pالگوي مفهومي 

، )مكان وزمان(بعد محصول يا خدمت، توزيع 8كه مشتمل بر 

 تبليغات پيشبردي و بهره وري وكيفيت، اشخاص، يند،آفر

          ساير هزينه هاي خدمات آموزش، شواهد فيزيكي، قيمت و

اي، متغيرهاي  سپس با استفاده از مطالعات كتابخانه). 15(مي باشد

ها  آوري داده ابزار جمع. آوري گرديد مربوط به هر بعد جمع

آن بر اساس طيف پنج  ي محقق ساخته بود كه سؤالات پرسشنامه

در زمينه طراحي ابزارهاي (.اي ليكرت تنظيم گرديد گزينه

پژوهش  به علت كمبود منابع در زمينه بازاريابي خدمات 

بالاخص در بخش بهداشت ودرمان با جستجوي زياد موفق به 

جمع آوري تعدادي كتاب، پايان نامه و مجله شده وبا همكاري 

اعتبار محتوايي  ).شدرسشنامه اقدام اساتيد مختلف نسبت به تهيه پ

ي كيفي  نامه توسط خبرگان موضوع پژوهش به شيوه پرسش

. استفاده گرديد 82/0 آلفاي كرونباختأييد و جهت روايي آن از 

 خدماتمدير، مدير( پژوهش شامل مديران ارشد  جامعه

سوپروايزر هاي (مياني و )اداري ماليمسئول و  يا مترون پرستاري
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       يزد نگرش مسئولين به ميزان تاثيرعوامل آميخته بازاريابي در بيمارستانهاي شهر
 )راديولوژي  داروخانه، آزمايشگاه و مسئول ستاري،ي پرآموزش

پاييز  زمان انجام آن در بيمارستان هاي شهر يزد بوده و

با توجه به اينكه تعداد مديران بيمارستانها كم .مي باشد1390سال

  .بوده تمام آنها مورد سوال واقع شدند

پس از جمع آوري اطلاعات به منظور تجزيه و تحليل داده ها از  

  .استفاده گرديد  statisticaو نرم افزار   SPSSنرم افزار آماري 

   يافته ها

پاسخ ) درصد(اين پژوهش بيشترين فراواني  نتايجبراساس 

مديران به تفكيك نوع مسئوليت آنها در ارتباط با نقش آنها در 

بكارگيري عوامل موثر بازاريابي خدمات بهداشتي درماني در 

  :ارزيابي شده استبيمارستانهاي شهر يزد  به شرح زير 

ا در نقش آنه پاسخ مديران در ارتباط با) درصد(بيشترين فراواني 

بيمارستانهاي يزد در حد  بكارگيري عامل خدمت يا محصول در

ومتعلق به مسئولين آزمايشگاه ارزيابي شده ) 2/72(متوسط 

  .)1جدول (است

نقش آنها در  پاسخ مديران در ارتباط با) درصد(بيشترين فراواني 

) 6/63(بكارگيري عامل قيمت دربيمارستانهاي يزد در حد كم 

  . )1نمودار (اداري مالي ارزيابي شده است ومتعلق به مسئولين

پاسخ مديران در ارتباط بانقش آنها در ) درصد(بيشترين فراواني 

) 50(بكارگيري عامل توزيع دربيمارستانهاي يزد در حد متوسط 

  .ومتعلق به مسئولين آزمايشگاه ارزيابي شده است

در پاسخ مديران در ارتباط بانقش آنها ) درصد(بيشترين فراواني 

بكارگيري عامل ارتقاء يا تبليغ  دربيمارستانهاي يزد در حد خيلي 

  . ومتعلق به مسئولين اداري مالي ارزيابي شده است) 4/68(كم 

نقش آنها در  پاسخ مديران در ارتباط با) درصد(بيشترين فراواني 

بكارگيري عامل مردم يا اشخاص دربيمارستانهاي يزد در حد 

  .مسئولين راديولوژي ارزيابي شده استومتعلق به ) 3/73(زياد 

نقش آنها در  پاسخ مديران در ارتباط با) درصد(بيشترين فراواني 

بكارگيري عامل شواهد فيزيكي دربيمارستانهاي يزد در حد زياد 

  .)2نمودار(ارزيابي شده استومتعلق به مديران بيمارستانها ) 6/47(

پاسخ مديران در ارتباط بانقش آنها در ) درصد(بيشترين فراواني 

) 4/44( در حد متوسط بيمارستانهاي يزد بكارگيري عامل فرايند در

  .)2جدول (است ومتعلق به سوپروايزرهاي آموزشي ارزيابي شده

پاسخ مديران در ارتباط بانقش آنها در ) درصد(بيشترين فراواني 

بكارگيري عامل بهره وري وكيفيت در بيمارستانهاي يزد در حد 

  . ومتعلق به مسئولين آزمايشگاه ارزيابي شده است) 7/66(متوسط 
  ارگيري عامل خدمت يامحصول توسط مديران به تفكيك نوع  مسئوليت آنهاميزان بكتوزيع فراوا ني مطلق و نسبي جدول : 1جدول 
  هدف  گروههاي    وضعيت    

  خيلي زياد  زياد متوسط كم خيلي كم  جمع وضعيت
  درصد  تعداد  درصد تعداد  درصد  تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد  تعداد

7/41 15 - -  -  -  مديران بيمارستانها  19  8/52  2 6/5  36  100  
  100  36  -  -  2/22 8 4/44 16 8/27 10 6/5  2  مسولين اداري مالي
  100  36  9/13  5  6/55  20  2/22  8  3/8  3  -  -  مسئولين راديولوژي

100  24  50  12  5/37 9 5/12 3 - - -  -  مترون ها  
  100  18  6/5  1  4/44  8  50  9  -  -  -  -  سوپروايزرهاي آموزشي
  100  24  3/8  2  50  12 5/37 9 - - 2/4  1  مسئولين داروخانه
  100  18  -  -  7/16 3 2/72 13 1/11 2 -  -  مسئولين آزمايشگاه
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  بحث ونتيجه گيري 

براساس نتايج حاصله از اين پژوهش  مشخص شد درصد بيشتري 

                    ازمترونها نسبت به ساير مسئولين اعتقاد به نقش خود 

واهد ـش مردم يا اشخاص، دمت،ـوامل خـدر بكارگيري ع

همچنين مسئولين . و بهره وري وكيفيت داشتند فرايند فيزيكي،

 و نقش خود در بكارگيري عوامل توزيع وارتقاءراديولوژي به 

بكارگيري عامل قيمت اعتقاد  مسئولين داروخانه به نقش خود در

  .بيشتري نسبت به ساير مسئولين داشتند

براساس نتايج حاصله از اين پژوهش، مشخص شد مديران 

متوسط خود در بكار گيري  و بيمارستانها اعتقاد به نقش زياد

  . عوامل موثر بازاريابي خدمات بهداشتي درماني داشتند

در مجموع مسئولين اداري مالي نسبت به ديگر مديران اعتقاد 

كمتري به نقش خود در بكار گيري عوامل بهره وري وكيفيت، 

  .مردم يا اشخاص،ارتقائ يا تبليغ دارند خدمت، قيمت،توزيع،

نسبت به ساير مسئولين نيز اعتقاد  سوپروايزرهاي آموزشي

كمتري به نقش خود در بكارگيري عامل شواهد فيزيكي 

ومسئولين آزمايشگاه نسبت به ديگر مسئولين اعتقاد كمتري به 

 .يند دارندآنقش خود در بكار گيري عامل فر

كه دراين )كاركنان(محقق پژوهشي راكه ديدگاه مشتريان داخلي

مخاطب بودند در جايي مشاهده  پژوهش مسئولين بيمارستانها

نكرد ليكن پژوهشهاي مشابهي در خصوص مشتريان خارجي 

ويادرصنعت مشتريان مشاهده ونتايج تعدادي از آنها به )بيماران(

  :شرح ذيل ارائه مي گردد

همكاران درخصوص نگرش  درتحقيق مشابهي كه يعقوبي و

 :دست آمدانجام داده اند نتايج ذيل به ) بيماران(مشتريان خارجي

بالاترين نمره از نظر بيماران در انتخاب بيمارستان، عامل 

بود و كمترين  18/4±  72/2)پزشك و پيراپزشك(كاركنان 

هاي  در بيمارستان. بود19/1±44/5)فضاي بيمارستان(نمره مكان 

 ،ترين عوامل انتخاب بيمارستان بود دولتي، قيمت خدمات از مهم

پزشك و (خصوصي، كاركنان هاي  وليكن در بين بيمارستان

ترين عامل در انتخاب بيمارستان از طرف  مهم) پيراپزشك

  ).16(بيماران بود

وهمكاران در  براساس تحقيقاتي كه توسط كي يونگ هون كيم

 2008سال خصوص تاثيرمارك وبرند مناسب دربازاريابي در

وفاداري به  عامل اعتماد،اطمينان،رضايت مشتري، 5انجام گرفت 

 وبرندوآگاهي درخصوص برندومارك در ارتباط موفق ومارك 

 ونيز به اين نتيجه رسيدندكه اگر. جذب مشتري اثرگذار مي باشد

 نام خوب و بيمارستانها درموارد ايجاد خلاقيت،تعيين اسم و

                مشتريان قدم بردارند موفق همچنين ارتباط مناسب با

وص بكارگيري موثر برطبق تحقيقي كه درخص .)17(مي باشند

استفاده  ايجاد مزيت رقابتي موثر و مارك مناسب در يا و برند

توسط كي  2011سال ازاستراتژي بازاريابي وتصوير شركت در

يونگ هون كيم وهمكاران انجام گرفت امور مربوط به مديريت 

بازاريابي شامل بكارگيري بازاريابي درصنعت بيمارستان وتداوم 

واستراتژي بازاريابي وهمچنين بكارگيري برند مزيت رقابتي آنها 

مناسب درايجادوتداوم فرصتهاي شغلي توسط پزشكان مورد 

 با را يو همكاران  پژوهش لوريت .)18(تاكيد قرار گرفته است

 تينهاانجام دادند و در مارستانيهدف عوامل مؤثر بر انتخاب ب

نظر   زا مراقبت تيفيآسان و ك يكه دسترس دنديرس جهينت نيبه ا

   و ولرـم ، گودريچ).19(رديگ يـقرار م دـيمورد تأك شتريب مارانيب
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خصوص توريسم  و يورك تحقيقاتي را در كوزن همكاران،

درماني و اينكه بايستي بازار خدمات بهداشتي درماني را فعال 

       طريق  جذب توريست ازگودريچ .نمود نيز انجام داده اند

، )20(تكيفي با درماني مناسب وارائه خدمات بهداشتي 

مولروهمكاران جهت جذب بيمار بسته خدمات متناسب وضعيت 

 رژيم غذايي سالم،محلي راحت براي عبادت و جسماني بيمار،

وكوزن بيماران را به عنوان ميهماناني ) 21(آموزش پيشنهاد داده 

براي درمان مشخص  مي شماردكه قسمتي از وقتشان را

        ال آنها به داخل كشوروقبعداز انتاختصاص مي دهندكه 

  انجام تستهاي پزشكي ودرصورت لزوم تصويربرداري تشخيصي،

                  دريافت  بسته به نياز بيمار پروسيجرهاي درماني را

طريق تله  توجه به اينكه درمان از يورك نيز با.)22( مي نمايند

و آمده  ربه صورت صنعت د.. كنفرانس هاي پزشكان،سفرو

مورد توجه  مي نمايد آن را افراد نصيب جوامع و را عوايدي

  ).23(قرارداده است

با عوامل مؤثر  رابطهكه توسط كالتر  و همكاران  در يمطالعه ا

مراقبت و دارا  تيفيكلندن صورت گرفت ، مارانيب حيدر ترج

 تياولو نيبالاتر عنوان به بيبه ترت يزگيپاك يبودن استانداردها

كالتر و  لوت،يپا درطرح نيهمچن. ها مورد توجه قرار گرفت

 يم  زمان انتظار كاهش قدركه هر دنديرس جهينت نيهمكاران به ا

 .كند يم دايپ يشتريب تياهم مارانياز نظر ب گري، عوامل دابدي

پارك كردن  يبرا امكانات و لاتيعوامل شامل تسه نيا

 تانـارســميبودن ب عروفـمارستان،مـيب يامكانات جانب ن،ــيماش

گرچه عوامل . باشد يمتوسط افراد مشهور مارستانيانتخاب ب و

 كنيبوده است؛ول توجهمورد زيدر پژوهش حاضر ن يفوق به نوع

با توجه به پژوهشي كه آقاي ).24(است نبوده تيلووبه عنوان ا

رخشاني مقدم در شركت خدمات مهندسي مشانيز انجام داده 

-4  فرايند- 3قيمت -2كيفيت -1نجا به ترتيب وتاثير عوامل در آ

-8 تبليغات پيشبردي -7شواهد فيزيكي -6اشخاص -5 محصول

نكاتي در ارتباط با اختلاف اين  ،)25(توزيع بدست آمده

اختلاف عمده اي كه بين پژوهش :دوپژوهش قابل تامل است

مي باشد كه دلايل زير را مي توان براي   ايشان با اين پژوهش 

شركت خدمات مهندسي مشانيز از كانالهاي -الف: ردآن برشم

- بتوزيع مناسب جهت معرفي خدمات خود بهره نگرفته است 

پژوهش آقاي رخشاني مقدم در حوزه مرتبط با خدمات مهندسي 

. بوده كه محدوديتهاي بخش بهداشت ودرمان راشامل نمي شود

با توجه به اينكه شركت مذكور خصوصي بوده واكثر  -ب

       ومقررات،قيمت ها،فرايندها توسط مديران شركت تعيين قوانين 

مي گردد مانور مديران براي بازاريابي خدمات خود در اين 

شركت در ارتباط با عوامل قيمت وفرايند تاثير گذار بوده 

              معيار ها وشرايط حاكم بر خدمت ارايه شده -ج.است

                 . ديده استدر آن شركت توسط مديران شركت تعيين گر

اين شركت نسبت به خدمات ارايه شده در بيمارستانهاي مورد -د

مطالعه بر عامل كيفيت خدمات سرمايه گذاري بيشتري داشته 

اين  ن هم به اين دليل است كه اكثر متغيرهاي كيفي درآاست و 

   .شركت تحت كنترل مديران بوده است

 در كارانـهم ي وـب االله دعايــاي حبيـقي كه آقـيـاس تحقـاس بر

به  كارخانه محصولات مواد غذايي رضوي مشهد انجام داده اند

تصوير  اين نتايج رسيده اند كه ارائه محصولات با قيمت مناسب،

در افزايش ميزان توزيع به موقع  تبليغات گسترده و ذهني خوب،

  ).26(خريد مشتري موثربوده است
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Abstract 

Background: In view of high expences in the hospitals especially governmental Hospitals and need for 
regulations in the financials aspect makes it necessary to evaluate the effect of every factors effective in 
health services  marketing(Internal and external customers attitude) the management can plan and design 
according to the role and effects of these factors in regulation of the hospitals, departments and sections 
under their control.  
Methods: This is a descriptive study to determine the role of management  in relation to degree of aplication 
of each effective factors in health services marketing(Internal customers attitude) during this fall 1390 was 
carried out.  
In this study hospital administrators, heads of nursering services. Heads of financial department, educational 
suprevisors , heads of pharmacy, heads of laboratory, heads of radiology were studied.  
Data was collected by questionaire complemeted by managers and analysis carried out by spss and statistica 
software  
Results: According to this study following results were obtained: maximum frequency the role of 
management in relation to degree of aplication of service or product factor was evaluated within the limits of 
intermediate and was dependent to heads of laboratory. Price factor evaluated low and was dependent to 
heads of administrative and financial. place and time factor ,intermediate and was dependent to heads of 
laboratory . Promotion factor , lowly and was dependent to heads of administrative and financial. people 
factor , high and was dependent to heads of radiology. Physical evidence  factor, high and was dependent to 
hospital managers. process factor ,high and was dependent to egucational superwisers.productivity and 
quality factor , intermediate and was dependent to heads of laboratory.  
Conclusion:According to this study results maximum frequency the role of management in relation to degree 
of aplication of service or product factor and people,  physical evidence ,  productivity and quality, process 
was dependent to metrons. Maximum frequency the role of management in relation to degree of aplication of 
Promotion  factor was dependent to heads of radiology. Frequency the role of management in relation to 
degree of aplication of price factor was dependent to heads of farmacology. According to this study following 
results were obtained hospital managers believed to high and intermediate rol in relation to degree of 
aplication of effective factors in health services. 
Keywords: Marketing, service, hospital, superior manager, mix marketing 
 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  


