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Abstract 

Various studies have emphasized the relationship between market orientation and organization performance. 

With increasing competition in the hospital industry, hospitals try to maintain and increase market share and are 

looking for more value in the minds of customers. This study examines this relationship in the hospital industry 

with an emphasis on the role of brand identity in private hospitals in Isfahan city in 2017. In this research, data 

were collected using a questionnaire with 30 questions and the reliability of 0.87. The sample consisted of 350 

patients who were referred to private hospitals in Isfahan city to receive health care services. Structural equation 

modeling has been used to analyze the hypotheses. The degree of adaptation of research data and conceptual 

model was investigated and has an appropriate fit. The results showed that market orientation affects the 

performance of private hospitals in Isfahan city through brand identity.  
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 چکیده

 دنبال به هااند. از آنجایی که با افزایش رقابت در صنعت بیمارستان، بیمارستانبر ارتباط میان بازارمحوری و عملکرد سازمان تأکید کردهمطالعات مختلفی 

برند در  هستند، مطالعة حاضر این ارتباط را در صنعت بیمارستان با تأکید بر نقش هویت مشتریان ذهن در بیشتر ارزش و بازار در بیشتر سهم کسب و حفظ

سؤال و ضریب  93ساخته و مشتمل بر آوری اطلاعات، پرسشنامة محققبررسی کرده است. ابزار جمع 31های خصوصی شهر اصفهان در سال بیمارستان

مراجعه کرده بودند. های خصوصی شهر اصفهان بیمار بود که برای دریافت خدمات درمانی به بیمارستان 953بر  مشتمل آماری، بوده است. نمونة 72/3پایایی 

ها میزان انطباق دادة پژوهش و مدل مفهومی، بررسی شده که از سازی معادلات ساختاری استفاده شده است. در تحلیلها از مدلبرای تجزیه و تحلیل فرضیه

 های خصوصی شهر اصفهان تأثیرگذار است. دهد بازارمحوری از طریق هویت برند بر عملکرد بیمارستانبرازش مناسب برخوردار بوده است. نتایج نشان می

 : بازار محوری، عملکرد، هویت برند، بیمارستانها کلید واژه
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 مقدمه
بااازارمحوری اصااطلاحی رایااج اساات کااه کارشناسااان  

کنناد کاه   بازاریابی از آن همچون شاخصی استفاده مای 

مفهاوم بازاریاابی را   دهد یک بنگاه تا چاه حاد   نشان می

گویاد  کند. مفهوم بازاریابی، باه نوباة خاود مای    اجرا می

کلید دستیابی باه اهاداس ساازمانی مانناد ساهم باازار و       

هاای بازارهااای  ساودآوری، باه تعیااین نیازهاا و خواسااته   

هدس و ایجاد رضایت مطلوب بیشتر و مؤثرتری نسابت  

(. 7339و همکاااران،  6بااه رقبااا بسااتگی دارد )اگااروال  

عملکرد، ساختاری دوبعدی است که یکی از ابعااد آن،  

عملکرد اجرایی است و شامل عملکرد مالی یا اقادامات  

مبتنی بار باازار مانناد اساتفاده از ترفیات، ساودآوری و       

سهم بازار است. عملکرد دیگر، عملکرد قضاوتی است 

که شامل اقادامات مبتنای بار مشاتری و کارکناان مانناد       

کیفیت خدمات، رضاایت مشاتری و رضاایت کارکناان     

اساات. بااه گفتااة برخااای از محققااان، هاادس اصااالی      

های مبتنی بر بازار بایاد ایجااد و حفاظ مشاتریان       شرکت

(. عقیدة اصلی 6322، 9و کاتلر 6334، 7راضی باشد )دی

در ادبیات بازاریابی این است که هر بنگاهی که توانایی 

تواند را داشته باشد، میافزایش سطح بازارمحوری خود 

عملکاارد خااود را در بااازار بهبااود بخشااد. مطالعااات،     

دهد بازارمحوری کنند که نشان میشواهدی را فراهم می

ارتباط بازارمحوری  با عملکرد سازمانی در ارتباط است.

( و کوهلی و 6333) 4و عملکرد در مقالات نارور و اسلتر

گ و ( اشاااره شااده اساات. هوآناا  6333، )5جاورسااکی

(، ارتبااااط باااازارمحوری، مسااا ولیت  7362) 1چوناااگ

اجتماعی و عملکرد بیمارستان را در مادیریت خادمات   

 اند. بهداشتی و درمانی بررسی کرده

سااه بعااد بااازارمحوری باارای تأییااد اثاار مساا ولیت    

                                                             
1
 - Agarwal 

2 - Day 
3 - Kotler 
4 - Narver and Slater 
5 - Kohli and Jaworski  
6 - Hwang and Chung 

اجتماااعی بیمارسااتان باار ارتباااط بااین بااازارمحوری و     

اساتفاده  ها باا  عملکرد بیمارستان آزمون شده است. داده

مدیر بیمارساتان در   747گیری هدفمند از از روش نمونه

دهاد رابطاة   کره به دست آماده اسات. نتاایج نشاان مای     

مثبتی بین بازارمحوری و مس ولیت اجتماعی و عملکارد  

(، 7333و همکاااران )  2بیمارسااتان وجااود دارد. راجااو  

ارتباط بازارمحوری و عملکرد را در صانعت بیمارساتان   

بیمارساتان   625ز مدل معادلات ساختاری در با استفاده ا

منطقه از ایالات متحاده بررسای و ارتبااط مساتقیم      5در 

راجااو و  انااد.بااازارمحوری و عملکاارد را تأییااد کاارده 

(، ارتباط بازارمحوری و عملکرد را در 6335همکاران )

صااانعت بیمارساااتان باااا اساااتفاده از مااادل رگرسااایونی 

دار باازارمحوری  معنای گام آزمون کرده و ارتباط  به گام

ای در صاانعت انااد. مطالعااه و عملکاارد را تأییااد کاارده 

دهد که هر سه بعاد باازارمحوری باا    بیمارستان نشان می

ها در ارتباط است )مک درمات عملکرد مالی بیمارستان

 (.  6339، 7و همکاران

در بااازار رقااابتی امااروز، برنااد دارایاای نامشااهود هاار 

نقش مهمی را بر عهده  شرکت است. به طور کلی، برند

توانناد تجساام  دارد؛ زیارا مشااتریان باا برنااد مناساب ماای   

بهتری از محصولات داشته باشند؛ همچنین برند خاوب،  

شاادة آنااان را در خریااد خاادمات   هااای در ریسااک

ها برای عملکرد بهتر کمک دهد و به سازمانکاهش می

کنااد. در بخااش ساالامت، رقاباات شاادیدتر اساات.     ماای

شاوند و  های خصوصی بیشتری وارد بازار مای بیمارستان

ای برای یافتن درماان مناساب   توانند از هر نقطهمردم می

استفاده کنند. بدین ترتیب، بخش سلامت باید خارج از 

بخش سنتی بدان توجاه شاود و بار اهمیات بازاریاابی و      

برندساااازی در ایااان بخاااش تمرکاااز شاااود )آچاااار و   

ازمان به مشاتری  (. هویت برند وعدة س7361، 3همکاران

هاای محصاول و خادمات، نمایاة     است و شامل ویژگای 

                                                             
7 - Raju 
8 - McDermott 
9 - Achar 
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کاااربر، محاایز سااازمان و عملکاارد محصااول اساات      

(. بارای اثار بیشاتر، هویات برناد بایاد       7337، 6)قودسوار

برای مشتریان تازگی داشته باشد، برند را از رقبا متفاوت 

تواناد  دهندة کارهای باشاد کاه ساازمان مای    کند و نشان

طااااول زمااااان انجااااام دهااااد )آکاااار و  اکنااااون و در

( 7361(. آچاااار و همکااااران ) 7333، 7جوشیمساااتهالر

تأسااای  هویااات برناااد و تصاااویر در بیمارساااتان تاااازه

اناد. هادس از ایان مطالعاه،     را بررسی کارده  9سوچیرایو

ارزیاااابی هویااات برناااد موجاااود از منرااار بیمااااران در 

بیمارسااتان خصوصاای سااوچیرایو بااود. ایاان مطالعااه از   

یفی و کمّی استفاده کرده است. این مطالعه های کروش

شکاس بین هویات برناد بیمارساتان و در  بیمااران را     

(، 7363) 4دهااد. سااولایاپان و جایاکریشاانان  نشااان ماای 

را در صاانعت  عواماال کلیاادی ارتباااط بیمااار و برنااد     

انااد. تصااویر برنااد بااه طااور   کاارده بیمارسااتان بررساای 

و  5د. کوماار گاذار چشمگیری بر رضایت بیمار تأثیر می

هاای بهداشاتی   ( تأثیر بازاریابی  مراقبت7364همکاران )

و برندسااازی را باار خاادمات بیمارسااتان مطالعااه و بیااان  

هاای حفاظ وضاعیت خاوب باا      اند که یکی از راهکرده

هاای  شاود. اساتراتژی  آل خدمات میسر میبازاریابی ایده

کاردن خادمات بیمارساتان وجاود     زیادی برای برجساته 

هاای  های مهم توجه باه نقاش رساانه   ی از جنبهدارد؛ یک

چاپی و تبلیغات و شهرت یک سازمان است. با توجه به 

آنچه بیان شد، این مطالعه به تحلیل نقاش باازارمحوری   

ها با تأکید بر نقش هویت برناد در  بر عملکرد بیمارستان

 بیمارستان های خصوصی شهر اصفهان پرداخته است. 

 

 مبانی نظری پژوهش

 بازار محوری و عملکرد

بازارمحوری یک فرهنگ است که در آن تماام کارکناان   

                                                             
1 - Ghodeswar 
2 - Aaker and Joachimsthaler 
3 - Suchirayu 
4 - Solayappan and Jayakrishnan 
5 - Kumar 

متعهد به ایجااد ماداوم ارزش بیشاتر بارای مشاتریان هساتند       

(. 6339، 1؛ دشاااداند و همکااااران 6333)ناااارور و اسااالتر، 

شاود  ساازی مفهاوم بازاریاابی مای    بازارمحوری شامل پیااده 

ای ( و تواناااایی شااارکت را بااار  6334، 2)دناااگ و دارت

گاذاری  بینی، واکنش باه تغییارات محیطای و سارمایه     پیش

دهد و به ایان ترتیاب باعام عملکارد     روی آن افزایش می

(، 6333شاود. بار اسااط مطالعاات ناارور و اسالتر )      بهتر می

بازارمحوری موجاب ایجااد ارزش بیشاتر بارای مشاتریان و      

 شود.  مزیت رقابتی پایدار می

پذیرفتااه شااده  دو رویکاارد در زمینااة بااازارمحوری  

. ایجااد  6کند: است؛ رویکرد اول، سه جزء را متمایز می

سااازماندهی گسااتردة اطلاعااات بااازار دربااارة نیازهااای  

. انتشاار چناین اطلاعااتی در    7کنونی و آینادة مشاتری؛   

های مبتنی بار باازار و   ها و افراد درون سازمانمیان اداره

ه شده باه اطلاعاات منتشرشاد   . پاسخگویی سازماندهی9

؛ کاوهلی و جاورسااکی،  6339)جاورساکی و کاوهلی،   

کند؛ اما (. رویکرد دوم نیز از سه مؤلفه استفاده می6333

کند. سازی میای متفاوت مفهومبازارمحوری را به گونه

های محوری است که بازتاب فعالیتاولین مؤلفه مشتری

لازم برای دستیابی و انتشاار اطلاعاات درباارة مشاتریان     

محاوری اسات کاه تالاش بارای      ة دوم رقیباست. مؤلف

آوری و انتشااار اطلاعااات دربااارة رقبااای بنگاااه    جمااع

دهد. سومین مؤلفه، هماهنگی بین بازارمحور را نشان می

هااای هماهناااگ  ای اساات کااه شاااامل تاالاش   وتیفااه 

 وکار برای خلق ارزش بیشتر برای مشتریان است. کسب

 پیامدهای بازارمحوری در چهاار دساته ساازماندهی   

شاااوند: عملکااارد ساااازمانی، پیامااادهای مشاااتری، مااای

پیامدهای نوآوری و پیامدهای کارکناان )جاورساکی و   

 (.  6331کوهلی، 

دهااد کااه  ادبیااات اسااتراتژی بازاریااابی نشااان ماای   

بازارمحوری، یک سازمان را با قابلیت سانجش باازار و   

                                                             
6 - Deshpande 
7 - Deng and Dart 
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کنااد و منجاار بااه ارتباااط نزدیااک بااا مشااتری ارا ااه ماای 

؛ هالات و  6334شاود )دی،  مای  عملکرد ساازمانی بهتار  
محااوری ساااختار  (. در حقیقاات، بااازار 7336، 6کچاان

مرکزی در یک ت وری است که برای توضایح عملکارد   

( و 6339سازمان ارا ه شده است )جاورسکی و کوهلی، 

محااوری ماادیران و اسااتادان بازاریااابی معتقدنااد بااازار   
؛ 6322بخشاد )کااتلر،   هاا را بهباود مای   عملکرد سازمان

 (.  6377، 9؛ وبستر6313، 7تلوی

اگرچااه دیاادگاه  الااب ایاان اساات کااه ارتباااط       
بااازارمحوری بااا عملکاارد مثباات اساات )جاورسااکی و   

(، تعاادادی از a6334؛ اساالتر و نااارور،  6339کااوهلی، 

هااا اثاارات  یرمعنااادار یاا منفاای ایاان ارتباااط را  پاژوهش 
، 4؛ بویاان 7339اند )اگاروال و همکااران،   گزارش کرده

(. واحااادهای 7339، 5ک و ساااندویک؛ ساااندوی6332

های آمریکاایی  تجاری استراتژیک در بعضی از شرکت

ارتباط مستقیمی بین سطوح باازارمحوری و عملکارد را   
؛ ناارور و  6339اناد )جاورساکی و کاوهلی،    ارا ه کرده

( نیااز چنااین 6339(. دشااداند و همکاااران )6333اساالتر، 

 اند.ارتباطی را در ژاپن تأیید کرده
به اینکه رقابت در صنعت بیمارستان در حال  با توجه

افزایش است، مطالعات بیشاتری در ادبیاات سالامت باه     

این موضوع اختصاا  یافتاه اسات. از طرفای مشاخص      

ها در در  مفااهیم مرباوط باه    شده است که بیمارستان
اشاتباه  هاا ا لاب باه   بازاریابی بسیار کناد هساتند. بیمارساتان   

عاااادل  معیاااار بازاریاااابی رواباااز عماااومی و تبلیغاااات را م

شامارند. مطالعاات نشاان داده کاه باازارمحوری واقعای        می
ت که فراتار از ایان وتاایس هساتند     شامل ابعاد متعددی اس

ها بسایار  (؛ بنابراین برای بیمارستان6337و همکاران،  1هان)

مهم است که ماهیت واقعی بازارمحوری را در  کنند تاا  

                                                             
1 - Hult and Ketchen 
2 - Levitt 
3 - Webster 
4 - Bhuian 
5 - Sandvik 
6 - Han 

بمانناد. طارس دیگار معادلاه،     در محیز رقابتی امروز بااقی  

اشاتباه تنهاا باه معناای     ا لاب باه   عملکارد اسات. عملکارد   
شود؛ در حالی که عملکارد  عملکرد مالی در نرر گرفته می

نیز مفهومی چندبعدی است. بررسی رابطة بین ایان مفااهیم   

 یابد.  روز افزایش میدر صنعت بیمارستان روزبه

 

 هویت برند و عملکرد

هاای مطالعاه   ترین زمیناه کی از مهمهویت، سنگ بنای ی

، 2هاسات )باالمر  های اخیر در بازاریاابی شارکت  در سال
(. این اصطلاح مبنایی را برای ارا ة مفااهیم متعادد   7337

(. 7367کناد )باالمر،   مانند هویت برند شرکت فراهم می

هویت برند شرکت ابازاری اساتراتژیک و ماؤثر و منباع     
مزایاای متعاددی را    مهم مزیت رقابتی پایدار اسات کاه  

(. هویات  7339، 7آورد )ملواربرای سازمان ها فراهم می

دهندة مبنایی برای تصویر و شهرت آن اسات.  برند نشان

خاوبی مادیریت شاود، ادرا ،    چنانچه هویات برناد باه   
نگرش و رفتارهای مثبت در ذینفعان مختلاس را در پای   

 کنندگان، ایجاد یکدارد؛ برای مثال از دیدگاه مصرس

فااارد، منسااجم و متماااایز باااه ارزش  هویاات منحصاااربه 
( و 7366، 3کناد )کلمان  محصولات شرکت اضاافه مای  

و  63دهاد )سایموز  ترجیح و وفاداری آنها را افزایش مای 

(. همچناین، هویات برناد، بار جاذابیت      7335همکاران، 

هاا کماک کناد تاا     گذارد و به شارکت سازمان تأثیر می
متقاضیان بهتر و واجد انگیزة کارکنان را افزایش دهند و 

گاذاری   ( و سارمایه 7339شرایز را جذب کنند )ملوار، 

 (. 7363، 66بیشتری انجام دهند )ارندت و برتل

هویاات برنااد بااا در  از کیفیاات محاایز داخلاای     

شااده در دادهبیمارساتان، کیفیات ماورد انتراار یاا وعاده      

بیمارساتان و رابطااة عملکااردی و احساساای بااا بیمااار در  
 مارتبز  (. عوامال 7361چار و همکاران، ارتباط است )آ

                                                             
7 - Balmer 
8 - Melewar 
9 - Coleman 
10 - Simões 
11 - Arendt and Brettel 

www.SID.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID
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 از شاعس  احسااط  امنیات،  احسااط  بیمار، احساسات با

شااود. درمااان راحتاای را شااامل ماای  احساااط درمااان و
ای پزشاک و پرساتار،   موقع، برخاورد حرفاه  صحیح و به

 تجهیازات  و ها روش روزبودنبه صحیح، دارویی تجویز

 فرایناد  در شافافیت  مادرن،  تجهیزات پزشاکی  پزشکی،

 متناوع،  پزشاکی  خادمات  پزشاکی،  های مراقبت گرفتن
 خادمات  ارا اة  بالینی، وضعیت به مربوط اطلاعات ارا ة

 بیمار، پزشکی وضعیت توضیح بیمار، به موقعبه پزشکی

 زماان  در مناساب  خادمات  ارا اة  بیمار، خانوادة به توجه
 ساهولت  عماوم،  برای پزشکان مدار  نمایش مناسب،

 او، خاانوادة  بارای  بیماار  باا  ملاقاات  وقات  تعیین امکان

 تمااط  ساهولت  بیماار،  سوابق و مستندات صحیح حفظ
شااده از بسااتری بیماااران داروی تااأمین بیمااار، بااا تلفناای

 رود. اصلی به شمار می ارا ة خدمت با مرتبز عوامل

(، هویات برناد   7337بر اسااط مطالعاات قودساوار )   

 باه  مرباوط  شاود. عوامال  شامل محیز بیمارستان نیز مای 
 محوطة انترار، اتاق پاکینگ، فضای خدمت ارا ة محیز

 رفااهی  امکاناات  وجاود  هاا،  صاندلی  راهروها، پذیرش،

 محایز  باه طاور کلای    و تریاا  کافاه  عماومی،  تلفن مانند
ای است کاه  گیرد. هویت برند وعدهجذاب را در بر می

هااای بیمارساتان بااه افاراد بااه هماراه شخصاایت و مزیات    

دهااد و شااامل تفکاار، اعتقاااد و انترااارات   رقااابتی ماای 

مشتریان هادس اسات. اماروزه بخاش سالامت از باازار       

فروشنده به بازار خریدار تبدیل شده و بیماار از اهمیات   
بسیاری برخوردار است. بیمارستان باید تکنولوژی خاود  

هاای مرباوط باه خادمات     را گسترش دهد و بار فعالیات  

شود. هدس اصالی  بیشتر به منرور رضایت بیمار متمرکز 

های مشاتریان  برنامة بازاریابی، شناسایی نیازها و خواسته
خود از طریق طراحی، تعامل، توسعه و تحویل مناسب و 

رقابتی کالاها و خدمات است. داشتن هویت برند بارای  

کنناده بارای   یافتن موقعیت در بازار و در ذهان مصارس  
هاای  تولیدات و خدمات ضاروری اسات کاه اساتراتژی    

کناد؛ اگار   ت برند راهی برای ایجااد آن فاراهم مای   هوی

طااور مااؤثر بااین خااوبی ایجاااد شااود بااههویاات برنااد بااه
شود، برناد  برقرار می  بیمارستان و مشتریان بالقوة ارتباط

به رسمیت شناخته شده و وفاداری افزایش خواهد یافت 

 (. 7361)آچار و همکاران، 

 

 مدل مفهومی پژوهش

درباارة مفااهیم باازارمحوری،    با توجه باه مباانی نراری    

مفهومی پژوهش تادوین و   هویت برند و عملکرد، مدل

 های پژوهش ارا ه شده است.بر مبنای آن فرضیه

 

 

 

 

 

 

 

 

 پژوهش مدل -1شکل

 

  

 محوری مشتری

 رقیب محوری

 بین هماهنگي رضایت بیماران

 ایوظیفه

 ارتقای سلامت بیماران

 مالي

 هويت برند عملكرد محوری ازارب
 سازمان

 احساسات بيمار خدمت اصلي محيط خدمت

www.SID.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

 

 6931 زمستان( 72) پیاپی شماره ،چهارم شماره هفتم، سال نوین، بازاریابی تحقیقات/  653

 پژوهش هایفرضیه

های خصوصی بازارمحوری بر هویت برند بیمارستان -6

 شهر اصفهان تأثیر دارد.

خصوصای  های هویت برند بر عملکرد بیمارستان-7

 شهر اصفهان تأثیر دارد.

هویت برند از طریق سه عامل احساساات بیماار،    -9

 شود.خدمت اصلی و مکان ارا ة خدمت تبیین می

محاوری،  بازارمحوری از طریق سه عامل مشتری -4

 شود.ای تبیین میوتیفهمحوری و هماهنگی بینرقیب

های خصوصی شاهر اصافهان   عملکرد بیمارستان -5

ه عامال ارتقاای سالامت بیمااران، رضااایت     از طریاق سا  

 بیماران و عملکرد مالی قابل تبیین است.

 

 روش پژوهش

 اسات. پیمایشی از نوع همبستگی -پژوهش حاضر توصیفی

و اباازار  ههااا بااه روش میاادانی انجااام گرفتااگااردآوری داده

ه اسات. جامعاة آمااری    پرسشنامه بود اطلاعاتآوری جمع

هاای خصوصای شاهر    بیمارستانشامل بیمارانی است که به 

مراجعه کرده بودناد.   6931اصفهان در شش ماهة اول سال 

 باا . شاود این جامعه، بزرگ و نامحدود در نرار گرفتاه مای   

 گیاری نموناه  روش اسااط  بار  و کوکران فرمول از استفاده

بیمار انتخاب شاد. باه ایان     953تصادفی در دسترط، تعداد 

هاا در روزهاا و   ستانصورت که پژوهشگر به این نوع بیمار

ساعات مختلس مراجعه کرده و پرسشنامه را به افرادی کاه  

از بیمارستان ترخیص یا فرایند درمانی آنها تمام شاده باود،   

 ارا ه داده است.

 

 هاتوصیف داده

در این پژوهش برای توصیس متغیرهای دموگرافیک از 

اسااتفاده شااده اساات. نتااایج توصاایفی  SPSSافاازار ناارم

شناختی پاساخگویان ایان پاژوهش در    جمعیتهای داده

 .نشان داده شده است 6جدول 

 پژوهش. درصد فراوانی متغیرهای دموگرافیک 6جدول
 درصد فراوانی تعداد متغیرها

 جن 

 جنسیت

 19 773 مرد
 92 693 زن

 سن

 73 633 سال 93زیر 
 79 76 سال 43تا 93
 91 675 سال 53تا  43
 67 44 به بالا 53

 سابقة ارتباط با بیمارستان

 97 699 کمتر از یک سال
 67 47 یک سال
 69 41 دو سال
 63 94 سه سال

 72 35 چهار سال یا بیشتر

 

درصد  19طور که در جدول بالا مشهود است، همان

انااد و بیشااتر زن بااودهدرصااد  92از پاسااخگویان ماارد و 

سال قرار  93سال و زیر  53-43پاسخگویان در ردة سنی 

داشتند. همچنین، بیشتر پاسخگویان از نرر سابقة ارتبااط  

های کمتر با بیمارستانی که در آن بستری بودند، در رده

 از یک سال و چهار سال یا بیشتر قرار دارند. 
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 656/   های خصوصی شهر اصفهان بر نقش هویت برند سازمان ؛ مطالعه موردی: بیمارستانبا تأکید ها  تحلیل نقش بازارمحوری بر عملکرد بیمارستان

 هاروش تجزیه و تحلیل داده
یااابی باارای ماادل Amosافاازار از ناارمدر ایاان پااژوهش 

بر ای ارزیابی روایای و   SPSSمعادلات ساختاری و از 

هاا اساتفاده شاده    پایایی پرسشنامه و تجزیه و تحلیل داده

سؤال و باا   93ساخته و مشتمل بر است. پرسشنامه محقق

طیس لیکرت طراحی شد که برای روایای آن از روایای   

خباارة دانشاااگاهی  محتااوایی و اسااتفاده از نراارات ده    

اساات کااه 72/3اسااتفاده شااده اساات. آلفااای کرونبااا   

بارای تجزیاه و    دهندة پایایی ایان پرسشانامه اسات.    نشان

تحلیل فرضیات از آزمون تحلیال مسایر و بارای بررسای     

سااازی معااادلات  باارازش کلاای ماادل تحقیااق از ماادل   

ساازی معاادلات   در مادل  ساختاری استفاده شده اسات. 

زان انطبااق دادة پاژوهش و   ساختاری از یک طارس میا  

شود که آیا از بارازش مناساب   مدل مفهومی بررسی می

برخوردار است و از طرس دیگار، معنااداری رواباز در    

 شود.  یافته آزمون میاین مدل برازش

 
 پژوهش ساختاری معادلات الگوی -2شکل 

 

 های پژوهشتجزیه و تحلیل یافته

گیاری در گاام   پ  از بررسی و تأییاد الگوهاای انادازه   

مسایر   ها از تحلیال اول، در گام دوم برای آزمون فرضیه

 استفاده شده است.

 مفهومی پژوهش مدل برازش کلی هایشاخص -2جدول 
 شاخص نوع شاخص برازش

 

 
P  379/3 (35/3)بزرگتر از 

 مطلق

CMIN (Chi Square) 936/677 

AGFI  339/3 (3/3)بزرگتر از 
GFI  395/3 (3/3)بزرگتر از 

 تطبیقی یا نسبی

TLI  377/3 (3/3)بزرگتر از 
NFI  342/3 (3/3)بزرگتر از 
CFI  336/3 (3/3)بزرگتر از 

 مقتصد

PNFI   266/3 (5/3)بزرگتر از 
PCFI  249/3 (5/3)بزرگتر از 
RMSEA  397/3 (37/3)کوچکتر از 

CMIN/DF  633/6 (5)کوچکتر از 
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 گرفاات نتیجااه تااوانماای ،7جاادول  بااه توجااه بااا

 الگو از طریاق  مناسب برازش از نشان کلی های شاخص

 همااراه بااه ساااختاری معااادلات الگااوی .دارد هاااداده

 از پا   .شده است ارا ه 7 شکل در رگرسیونی ضرایب

 از هاا فرضیه معناداری آزمون برای الگو، تأیید و بررسی

. است شده استفاده Pبحرانی و  مقدار جز ی شاخص دو

 بیشاتر  باید بحرانی مقدار 35/3معناداری  سطح اساط بر

 در مربااوط پاارامتر  مقادار،  ایاان از باشاد. کمتار   31/6از 

 ترکوچک مقادیر همچنین و شودنمی شمرده مهم الگو،

 مقادار  معناادار  تفااوت  از حاکی P مقدار  برای35/3 از

در  صافر  مقدار با رگرسیونی هایوزن برای شدهمحاسبه

 ضارایب  هماراه  باه  هاا فرضایه . دارد 35/3اطمینان  سطح

 باه هار   مرباوط  جز ای  هایشاخص مقادیر و رگرسیونی

 .است شده آورده 9جدول  در فرضیه

 هافرضیه آزمون نتایج و رگرسیونی ضرایب -3جدول 
 نتیجه مقدار بحرانی ضریب رگرسیونی متغیر متغیر 

 تا ید 256/5 73/3 هویت برند بازارمحوری 6

 تا ید 973/67 37/3 عملکرد هویت برند 7

 تا ید 654/3 29/3 احساسات بیمار هویت برند 9-6

 تا ید 759/69 71/3 خدمت اصلی هویت برند 9-7

 تا ید 342/7 11/3 مکان خدمت هویت برند 9-9

 تا ید 647/2 77/3 محوریمشتری بازارمحوری 4-6

 تا ید 193/1 15/3 گراییرقابت بازارمحوری 4-7

 تا ید 273/3 74/3 ایوتیفهبین هماهنگی بازارمحوری 4-9

 تا ید 742/1 27/3 بیمارانارتقای سلامت  عملکرد 5-6

 تا ید 135/2 24/3 رضایت بیماران عملکرد 5-7

 تا ید 279/5 17/3 مالی عملکرد 5-9

 است.  35/3برای کلیه ی متغیرها کمتر از  Pمقدار  *

 

  یرمستقیم بازارمحوری برعملکرد -اثرمستقیم -4جدول
 عملکرد 

 333/3 اثر مستقیم

 616/3 اثر یر مستقیم

 

شااود، مشاااهده ماای  4طااور کااه در جاادول   همااان

بازارمحوری از طریق هویت برناد باعام بهباود ارتقاای     

 شود.عملکرد می

 اول فرضیة از حاصل نتایج

هویات برناد    باا  مساتقیم و مثبتای   رابطة بازارمحوری

 هاای مهاارت  بار  بیمارستان یک در اگر .بیمارستان دارد

 این خود سابب بهباود   شود، بیشتری تأکید بازارمحوری

 شود.می بیمارستان هویت برند

 نتایج حاصل از فرضیة دوم

بااین هویاات برنااد بیمارسااتان و عملکاارد بیمارسااتان  

ارتباط مستقیم و مثبتی وجود دارد. بدین معنی که یاک  

هویت برند خوب که با شاخص کیفیت محیز داخلی و 

در ایجااد   ماانی ارتبااط دارد،  کیفیت ارتبااطی کاادر در  

رضایت خاطر و اعتماد به درمان و پرسنل درمانی ماؤثر  
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است و هماین طاور اعتمااد و امیاد باه وضاعیت بهباود،        

باعم رضایت و ارتقاای سالامت شاده و از ایان طریاق      

 شود. باعم بهبود عملکرد بیمارستان می

 نتایج حاصل از فرضیة سوم

خادمات اصالی آن   هویت برند بیمارستان به کیفیت 

پردازد، به کیفیت محیز درمان و که به فرایند درمان می

طور توجه به احساسات بیماران مارتبز اسات و باا    همین

 گیری است. خوبی قابل اندازهاین سه متغیر به

 چهارم  فرضیة از حاصل نتایج

 و محااوریرقیااب محااوری،مشااتری بااا بااازارمحوری

بار   قدر مستقیمی دارد. هروابستگی  ایوتیفه بین هماهنگی

 بارآوردن  شاود،  بیشاتری  تأکیاد  بیمارستان در بازارمحوری

 بیمارساتان  اینکاه  شاود و مشتریان را سبب مای  نیازهای بهتر

خواهاد داشات    هابیمارستان دیگر با و بهتری مؤثرتر رقابت

 .کندمی پیدا بهبود هابین بیمارستان هماهنگی و

 پنجم فرضیة از حاصل نتایج

ماالی، ارتقاای    عامال  ساه  بیمارساتان باا   عملکرد بین

 مسااتقیمی و رابطااة مثباات ساالامت و رضااایت بیماااران 

 بهباود  باه  زمیناه  ساه  ایان  در بیشاتر  تأکیاد  وجود دارد و

 .شودمی عملکرد بیمارستان منجر

 

 گیریبحث و نتیجه

هااای زیااادی دربااارة ارتباااط بااازارمحوری و   پااژوهش

های اندکی هستند عملکرد انجام شده است؛ اما پژوهش

که ایان ارتبااط را در بخاش سالامت و از طریاق متغیار       

ساازی معاادلات   اند. نتایج مدلهویت برند بررسی کرده

ساختاری، ارتباط بازارمحوری بر عملکرد بیمارساتان را  

دهد. این نتیجه با مطالعات هوآناگ و چوناگ   نشان می

(، راجاو و همکااران   7333(، راجو و همکااران ) 7362)

( و کومااار و 6339(، ماک درماات و همکااران )   6335)

راستاست. در حقیقت ایان مطالعاه   ( هم7364همکاران )

دهد هویت برند همچاون واساطه در ارتبااط باا     نشان می

 یاک  عنوان به کند. بازارمحوریعملکرد نقش بازی می

 افازایش  را بیمااران  رضاایت  و سازمانی، ارزش فرهنگ

بارای بیمارساتان باه هماراه     دهد و عملکرد بهتری را می

 هاای توصایه  معماولا  باه   راضای  خواهد داشت. بیمااران 

 خاود توجاه   سالامت  و درماان  پیگیاری  دربارة پزشکی

 خادمات  از بیمار رضایت سوی دیگر، از. دارند بیشتری

 کیفیات  سانجش  هاای شااخص  تارین از مهم بیمارستانی

  اساات. بیمارسااتان مختلااس هااایبخااش خاادمات ارا ااة

هاااای باااازارمحور اطلاعاااات را از بیمااااران بیمارساااتان

کنند و نسبت به رقبای خود عملکرد بهتاری  دریافت می

ها با سازماندهی مجادد مناابع،   دارند؛ زیرا این بیمارستان

توانند خدمات بهتاری را ایجااد کنناد و باه نیازهاای      می

تری بدهند؛ از این رو قادرند مزایای بیماران پاسخ سریع

ابعااد هویات   به دست آورند. همچنین  رقابتی بیشتری را

برند بین بیمارستان و بیماران، باعم بهبود عملکرد مالی 

شالودة هویت برند، بار در  کامال   شود. بیمارستان می

وکاار یاک   جانبه از مشتریان، رقبا و محیز کساب و همه

سااازمان اسااتوار اساات. هویاات برنااد بیمارسااتان، باعاام 

 را تعاملی محیطی تواندمی شود و اعتماداعتماد بیشتر می

 از را بهتاری  مراقبات  بیمارساتان  آن، در کاه  کناد  ایجاد

 را خاود  سودآوری حال عین در و کندمی خود بیماران

از طرس دیگر، یکی از اهداس هویت . کندمی حفظ نیز

برند بیمارستان باید چگونگی خلق رابطه با بیماار باشاد.   

نفعاان  و دیگر ذیروابز کارکنان با یکدیگر، با بیماران 

 کنند.  ریزی میهویت برند را پی

مادیر   شاود مای  با توجه به نتاایج پاژوهش، پیشانهاد   

دسات باه کاار     برناد،  بهباود هویات   بیمارستان با هادس 

نیاز افازایش   های بازارمحور و بیمارستان   افزایش  .شود

بیماااران  امکاناات آنهاا باعام رضااایت بیشاتر پرسانل و     

وری و ارتقای عملکرد بهبود   بهرهو درنتیجه به  شود می

 اجارای  تاوان باا  شاود. همچناین مای   بیمارستان منجر می

 کیفیات  کنتارل  چاون  جاامع  کیفیت مدیریت هایبرنامه
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 و آمااوزش درماانی،  و تشخیصای  تجهیازات  عملکاردی 

 مادت  کااهش  کارکناان،  ایحرفاه  هاای مهارت اصلاح

 مناساب  رفااهی  تسهیلات تدار  و بیماران انترار زمان

 رضاایت  و خادمات  کیفیات  همراهانشاان،  و آناان  برای

شود تاا هویات   بخشید. این امر باعم می ارتقا را بیماران

جایگاه بهتری یاباد و درنتیجاه بیمااران     بیماران نزد برند

 تقویات  رضایت بیشتری از فرایند درمان داشته باشند. باا 

 طریاق  از بیمااران  و درماان  کاادر  میاان  احساسی روابز

 مناسب نحوة برخورد در زمینة پرسنل تشویق و آموزش

 فرهنااگ سااازینهادینااه و همراهانشااان و بیماااران بااا

 باا  روابز تداوم به نسبت را بیماران تعهد مداری،مشتری

 برناد  باه  آنان وفاداری همچنین و داد افزایش بیمارستان

کرد؛ این امر در بلندمادت افازایش    تقویت را بیمارستان

 همراه خواهد داشت.عملکرد مالی را به 
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