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 توسعه برای نوین تدبیرهایی دنبالبه پایدار رقابتی مزیت حفظ و کسب برای هابیمارستان امروزه هدف: و  زمینه

 بسترهای و تقویت جهت راهکارهایی باید هانبیمارستا منظوراین به رسیدن برای باشند.می بیماران مندیرضایت

 کلیه کندمی ایجاب بازاریابی نوع این است. داخلی بازاریابی راهکارها، این از یکی نمایند؛ فراهم آن برای را لازم

 حاضر پژوهش راستا، همین در باشند. داشته گرایی مشتری تفکر و رفتار بیماران، با مواجهه در بیمارستان کارکنان

 بیماران مندیرضایت توسعه ،داخلی بازاریابی بر مؤثر ملاعو نظرگرفتن در با ندابتو که الگویی ئهارا باهدف

 .گرفت انجام کند، زیشبیهسا را  اردبیل استان هایبیمارستان

 نظری نخبرگا از نفر 17 شامل آن ریماآ جامعه که است کمی و کیفی مطالعه یک حاضر پژوهش : پژوهش روش

 رتصوبه و حتمالیاغیر روش به ینمونهگیر .بودند ها(بیمارستان )مدیران تجربی خبرگان و دانشگاه( )اساتید

 مضمون تحلیل روش از دهستفاا با کیفی بخش در .بود پرسشنامه و مصاحبه ،هاداده دآوریگر اربزا و دهبو هدفمند

 در سپس .شد ختهداپر یلاردب استان های یمارستانب در داخلی بازاریابی فرعی و صلیا هایمضمون شناسایی به

 بازاریابی تأثیر یتدرنها و شد بندیاولویت فازی دلفی روش از دهستفاا با شده ییشناسا مؤثر عوامل کمی، بخش

 یهاداده تحلیل شد. سازیشبیه نعاملبنیا یساز مدل روش از دهستفاا با بیماران مندیرضایت توسعه بر داخلی

 AnyLogic 8.9 و Excel هایارفزامنر با کمی زفا در و  MaxQDA 20 ارفزامنر با کیفی زفا در هشوپژ

 .ستا شده انجام

 فردی( و شغلی )سازمانی، اصلی مضمون 3 و فرعی مضمون 12 اولیه، کد 35 پژوهش نتایج براساس :ها یافته

 دوره پایان در داد نشان نتایج همچنین و شد شناخته عامل تأثیرگذارترین عنوانبه سازمانی عامل که شد شناسایی

 .ستا هشد درصد 70 ،اردبیل استان هایبیمارستان بیماران مندیرضایت توسعه آتیه سازی،شبیه

 مؤثر عوامل روی اییژهو توجه هابیمارستان یرانمد تا است مطلوب حاضر، پژوهش نتایج به باتوجه :گیری یجهنت

 دارند، بیماران مندیرضایت توسعه در ییبسزا نقش که سازمانی عامل یژهوهب داخلی، بازاریابی بر شده ییشناسا

 باشند. داشته

 بیمار مندیرضایت ،بیمارستان ،بازاریابی کلیدی: های واژه
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 مقدمه

 ایجاد محیط نیازهای به گوییپاسخ برای هاسازمان

 است. مشتری محیطی، عوامل ترینمهم از یکی اند. شده

 یک نتایج محصول که هستند فرآیندهایی یا افراد مشتریان،

 هاآن از و دارند نیاز هاآن به یا کنند،می مصرف را عملکرد

 را مشتریان رضایت بتوانند هاسازمان اگر .(1) برندمی بهره

 خواهند موفق میزان همانبه دهند، افزایش یا و حفظ تأمین،

 دنبالبه همیشه متعالی و روپیش هایسازمان رو ینازا بود.

 شک بدون .(2) هستند مشتریان رضایت از اطمینان کسب

 دهه در راهبردی بسیار های موضوع از یکی مشتری رضایت

 شرکت بقای مشتریان جهانی اقتصاد در که اکنون است. اخیر

 انتظارات به نسبت توانندنمی دیگر هاشرکت زنند،می رقم را

 همه باید هاآن باشند. تفاوت بی مشتریان هایخواسته و

 کنند. مشتری رضایت متوجه را خود ،توانمندی و هافعالیت

 .(3) هستند مشتریان سرمایه، برگشت منبع تنها چراکه

 عملکرد سازگاری از اطمینان حصول معادل مشتری رضایت

 مشتری انتظارات با سازمان طرف از شده ارائه خدمت یا کالا

 که است احساسی مقدار مشتری مندیرضایت درواقع است.

 به او انتظارات به افزودن یا و مشتری انتظارات رفع اثر در

 عاملی عنوانبه محوریمشتری .(4) دهدمی دست انسان

 مندی رضایت شود.می محسوب هاسازمان موفقیت در مهم

 رقابتی جهان در موفقیت جوهره عنوانبه توانمی را مشتری

-رضایت اهمیت بنابراین ؛(5) گرفت نظر در امروز تجارت

 برای استراتژی تدوین و مشتری نگهداری و مشتری مندی

 گرفته کمدست تواندنمی بازارمدار و مدارمشتری هایشرکت

 سراسر دنیای در بخواهند هاسازمان اگر دیگر سوی از .شود

 بتوانند و روند پیش محیطی تغییرات با همگام امروزه رقابتی

 چاره، تنها کنند، خلق محیط این در رقابتی مزیت یک

 به توجه پس است. انسانی نیروی روی بر گذاریسرمایه

 اول اصل هاآن هایخواسته و نیازها تأمین و انسانی نیروی

 نیازها کهزمانی تا .(6) باشد می امروز رقابتی عصر در رقابت،

 تأمین سازمان، داخلی مشتریان عنوانبه آنان هایخواسته و

 بیرونی، مشتریان وفاداری و رضایت کسب نشود، برآورده و

-می که رویکردها ترینمهم از بود. خواهد غیرممکن امری

 داخلی بازاریابی کند، کمک راستا این در سازمان به تواند

(Internal Marketing) (7) باشدمی.  

 مشتریان از آگاهی توسعه داخلی بازاریابی اصلی هدف

 ارزشی مسیر در ایوظیفه موانع برداشتن و بیرونی و داخلی

 بازاریابی است. سازمان اثربخشی و خدمات کیفیت کردن

 مشکلات حل جهت در مدیریتی فناوری یک عنوانبه داخلی

 هایبرنامه موفق اجرای بازارگرایی، درونی، خدمات به مربوط

 یک داخلی بازاریابی .(8) باشدمی گراییمشتری و مناسب

 همانند رویکرد یک از استفاده با شده یزیر برنامه تلاش

 و تغییر برابر در سازمانی هایمقاومت بر غلبه جهت بازاریابی

 و ایوظیفه بین هماهنگی و کردن مندانگیزه کردن، متوازن

 اثربخش، اجرای جهت در کارکنان کردن یکپارچه

 رضایت ایجاد منظوربه ایوظیفه و شرکتی های استراتژی

 و یزهباانگ کارکنان ایجاد فرایند طریق از مشتری

 رویکرد یک توسعه دیگر سوی از .(9) باشدمی محور یمشتر

 به که شودمی فرهنگی ایجاد به منجر داخلی، بازاریابی

 که کند می رفتارهایی ایجاد شکل، تریناثربخش و کاراترین

-به شد. خواهد مشتری به برتر خدمات تدارک به منجر

 اجرا به اثربخشی طوربه داخلی بازاریابی که زمانی عبارتی

 این و شد خواهد کارکنان مندیرضایت به منجر درآید،

 بهبود و مشتریان با تعامل در مثبت رفتار ایجاد باعث رضایت

 رضایت فرآیند این نتیجه و شودمی هاآن به خدمت

 .(10) بود خواهد بیرونی مشتریان

 یدولت و یخصوص از اعم ،هامارستانیب ریاخ یهاسال در

 یازهاین و انیمشتر ،حال یندرع اند.افتهی توسعه سرعتبه

 اریبس یهایدگیچیپ و راتییتغ با زین مراکز نیا در آنان

 تیمز یاصل منابع ،یطیشرا نیچن در .است بوده همراه

 آن دهندهارائه یانسان یروین و خدمات تیفیک ،یرقابت

 ،یخدمات یهاسازمان در که جاآن از .باشدیم خدمت

 و عملکرد است، ارتباط در انیمشتر با کارکنان یهاتیفعال

 با روابط توسعه در یاتیح یعامل توانیم را کارکنان نگرش

 ها،مهارت تواندیم که یعوامل ازجمله دانست. انیمشتر

 یفیتباک خدمات ارائه جهت در را ارکنانک رفتار و هانگرش

 است. یداخل یابیبازار کند، تیهدا یمداریمشتر و

 یهاسازمان در یداخل یابیبازار یسازادهیپ ،یطورکل به

 ییهاتیقابل و هایستگیشا به را هاسازمان نیا ،یخدمات

 ،یطیمح یهافرصت از یریگبهره ضمن که کندیم مجهز
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 .(11) داشت خواهد دنبالبه را هاآن عملکرد یارتقا

 گرید همانند زین یپزشک خدمات و یمارستانیب صنعت

 طیشرا ازجمله رد،یپذیم ریثأت یخارج یروهاین از عیصنا

 ،یدرمان یهاروش توسعه ،یدولت نیقوان در رییتغ ،یاسیس

 هامارستانیب انیم رقابت رشد ،ییگرامصرف فرهنگ شیافزا

 .است دست ینازا یموارد و یخصوص و یدولت یهاکینیکل و

 بر حاکم یفضا فردبهمنحصر تیماه و موارد نیا به توجه با

 طهیح نیا ابانیبازار ،یدرمان خدمات مراکز و هامارستانیب

 خصوص در بلکه اند،یرونیب یروهاین به توجهبه ملزم تنها نه

 در هاآن نقش تیاهم از یمارستانیب یروهاین ساختن آگاه

 بر ینیسنگ فهیوظ انیمشتر ذهن در ارزش و اعتماد جادیا

 .(12) دارند عهده

 در یمارستانیب صنعت در مرسوم کردیرو برخلاف

 یتجار نشان عیترف بر یمبن شرفتهیپ یکشورها

 قرار غفلت مورد غالباً مسئله نیا رانیا در ،ها مارستانیب

 ییتنها به ییهانهیهز نیچن صرف یحت علاوه به .ردیگ یم

 کارکنان با تعامل از یمشتر تجربه رایز ؛بود نخواهد یکاف

 ثرؤم اریبس انیم نیا در سازمان نماد عنوانبه مارستانیب

 انیمشتر از گرفته صورت یهاینظرسنج .(12) باشدیم

 تیرضا تنها نه موارد اکثر در دهدیم نشان یمارستانیب

 نیمأت یمارستانیب کارکنان با تعامل هنگام در انیمشتر

 فراهم زین هاآن دیشد یتینارضا موجبات بلکه شود، ینم

 مناسب، یندهایفرآ و راهبردها نبود قتیحق در .دیآ یم

 یانسان منابع به توجه عدم کارکنان، در یکاف زهیانگ فقدان

 ،یسازمان یاصل یهاهیسرما عنوانبه ییهاطیمح نیچن در

 و رانیمد یسو از یتیحما یفضا نبود ،یکار دیشد یفشارها

 یابیبازار تیموفق در که است یموانع ازجمله همکاران

 و هامارستانیب یسو از انهیگرا یمشتر رفتار متعاقباً و یداخل

 هامارستانیب فوق موارد به توجه با دارد. وجود یدرمان مراکز

 انیمشتر به توجه بر وهلاع دیبا یدرمان خدمات مراکز و

 و یداخل انیمشتر عنوانبه را خود کارکنان ،یخارج

 توجه رایز ،رندیگ نظر در یسازمان نامشهود ییدارا نیتر مهم

 تیرضا ها،مهارت مانند گروه نیا ییکارا در ثرؤم عوامل به

 نیا یینها عملکرد در تواندیم رهیغ و یشغل تیامن ،یشغل

 (.13) گذارد برجا ییسزابه ریثأت هاسازمان

 عناوین بر که حاضر پژوهش نظریچارچوب به توجه با

 هایپژوهش است، استوار مشتری رضایت و داخلی بازاریابی

 ازلحاظ که هاآن از تعدادی به که است شده انجام محدودی

 است. شده اشاره ترندنزدیک پژوهش این موضوع به محتوایی

 بر داخلی بازاریابی تأثیر بررسی در (1398) غلامی

 این به یلانگ استان یمهب یهاشرکت در مداری مشتری

 مداری،مشتری متغیرهای بر داخلی بازاریابی که رسید نتیجه

 رضایت و دارد مثبت تأثیر سازمانی تعهد و شغلی رضایت

 نقش مداری،مشتری و داخلی بازاریابی بین ارتباط در شغلی

 بررسی در (1397) قلویسی و عباسی .(14) دارد میانجی

 برق شرکت مشتریان رضایت بر داخلی بازاریابی تأثیر

 و داخلی بازاریابی بین دادند نشان زنجان شهر ایمنطقه

 (.15) دارد وجود داری یمعن تأثیر مشتریان رضایت

 تأثیر بررسی آن هدف که پژوهشی در (1397) خدابخش

 یمهب یسهام شرکت یانمشتر یترضا بر یداخل یابیبازار

 که رسید نتیجه این به بود، تهران شهر سطح در یرانا

 کارکنان .یدآیم دستهب کارکنان یترضا از یانمشتر یترضا

 .دارند یانمشتر و سازمان به نسبت یشتریب تعهد خرسند

 به یشتریب یتجد و تلاش یت،موفق به یدنرس یبرا آنان

 یرسانخدمت یفیتک سطح کنندیم یسع و دهندیم خرج

 (2020) همکاران و یموس .(16) دهند ارتقاء را یمشتر به

 از یمشتر یترضا بر یداخل یابیبازار تأثیر بررسی در

 از بعد 2 که ندرسید نتیجه این به کامرون خرد مؤسسات

 و مثبت یرتأث (توسعه / آموزش و پاداش) یداخل یابیبازار

 (.17) دارد یمشتر یترضا بر یدار یمعن

 نظربه ن،یشیپ مطالعات و هاپژوهش بندیجمع اساسبر

 بر مؤثر عوامل که جامع ایمطالعه تاکنون که رسدیم

 داده قرار موردمطالعه یکپارچه صورتبه را داخلی بازاریابی

 تفصیلی صورتبه را عوامل این بین درونی روابط و باشد

 هایپژوهش همچنین .است رفتهینپذ صورت نماید، بررسی

 بر داخلی بازاریابی کلید عوامل تأثیر صخصو در بیشتر

 در ساسیا یها گام تواند یم مشتریان، مندیرضایت توسعه

 ملاعو لکنتر زمینه در تربیش گاهیآ و شناخت یستارا

 توسعه بر داخلی بازاریابی مؤثر مثبت ملاعو تقویت و مخل

 یهاهشوپژ یبرمبنا .آورد همافر را مشتریان مندیرضایت

 روی بر یندآفر ینا ایجزا زمان هم اریثرگذا هنحو پیشین

 نیا و نیست مشخص انچند مشتریان مندیرضایت توسعه
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 پژوهش خلأ لذا، است. مانده مغفول پژوهشگران نگاه از مهم

 پرداختن تیاهم و ضرورت انگریب سوکی از خصوص نیا در

 نوآورانه و دیجد از یحاک گرید سوی از و مذکور موضوع به

 راستای در پژوهش نیا ،یجهدرنت است. حاضر پژوهش بودن

 است رفتهیپذ صورت ،یادشده نظری شکاف و خلأ کردن پر

 سازی،شبیه روش نیترمتقن و نیدتریجد از استفاده با تا

 به توجه با بنابراین گردد. یبررس و نییتب موضوع نیا

 الگویی ئهارا ،هشوپژ ینا از فهد فوق، شده ارائه توضیحات

 بازاریابی یکلید ملاعو گرفتن نظر در با ندابتو که ستا

 مندیرضایت توسعه ،پژوهانهآینده رویکردی با داخلی

 را اردبیل استان خصوصی و دولتی هایبیمارستان بیماران

 مدیران به کمک در ایهندارز نقش انبتو تا کند زیساشبیه

 .دکر یفاا بیماران مندیرضایت توسعه ربهمنظو ؛بیمارستان

 پژوهش روش

 در که است بوده کمی و یفیک مطالعه یک حاضر پژوهش

 نخبرگا شامل ریماآ جامعه است. شده انجام 1402 سال

 و (اردبیل استان پزشکی علوم هنشگادا ساتیدا) ینظر

 خصوصی و دولتی یهابیمارستان انمدیر) تجربی نخبرگا

 )باتوجه برفی گلوله روش با گیرینمونه .بود (اردبیل استان

 شناخت عدم احتمال و حوزه این خبرگان تعداد بودن بالا به

 نظری اشباع به دستیابی تا محقق( توسط نخبرگا همه

(17=N) آخر مصاحبه 2 در که ترتیب ینا به یافت. ادامه 

 با مصاحبه از حاصل اطلاعات مجموع به ایتازه اطلاعات

 کنندگانشرکت با مصاحبه نشد. حاصل کنندگانشرکت

 دقیقه 900 معادل ساعت 15 مدت به درمجموع )خبرگان(

 10 قلاحد ،تجربی نخبرگا بنتخاا کملا انجامید. طولبه

 در هاییتخصص با و بیمارستانی خدمات ارائه در سابقه لسا

 مدیریت و درمانی و بهداشتی خدمات مدیریت زمینه

 ساتیدا نمیا از نیز ینظر نخبرگا .ستا دهبو هابیمارستان

 و بکتا قالب در مرتبط علمی تألیف دارای که هاهنشگادا

 سابقه لسا 10 قلاحد و ندادهبو بازاریابی حوزه در مقاله

 یهاداده آوریجمع جهت .شدند بنتخاا داشتند، تدریس

 .ستا شده استفاده پرسشنامه و مصاحبه از هشوپژ

 داخلی یابیربازا بر مؤثر عوامل شناسایی برای اول گام در

 که مضمون تحلیل روش از اردبیل استان هایبیمارستان

 ،تعیین ایبر و شد دهستفاا ،ستا کیفی یهاروش از یکی

 هاداده د،موجو ها()مضمون یلگوهاا نبیا و تحلیل

 سساا ینا بر .شدند توصیف تجزئیا قالب در و یده سازمان

 ذیل حلامر ،شده یآور جمع یهاداده تحلیل رمنظوبه و

 از اطلاعات، آوریجمع منظوربه ،اول مرحله در .شد منجاا

 سؤالات از استفاده با یافتهساختار یمهن عمیق هایمصاحبه

 در ملاز هماهنگی مصاحبه انجام از قبل شد. استفاده باز

 توجهبا و گرفت می صورت ملاقات، مکان و زمان خصوص

 یا و صبح هایزمان در هامصاحبه کنندگانمشارکت نظر به

 پیشنهاد به هامصاحبه انجام مکان شد. انجام ظهرزبعدا

 حداقل که محیطی گرفتن نظر در با و کنندگانمشارکت

 باشد، دارا را ارتباطی و محیطی کنندهمخدوش عوامل

 از آگاهانه رضایت مصاحبه انجام از قبل و هماهنگ

 یسؤالات مصاحبه یابتدا رد گردید.می اخذ کنندگانمشارکت

 جو جادیا و کنندگانمشارکت با محقق ترشیب ییآشنا یبرا

 در یکل سؤال کی با سپس و مطرح مانهیصم و مطمئن

الؤس بر یهتک با سپس و شده شروع پژوهش هدف یراستا

 پدید کنندهمصاحبه و شونده مصاحبه تعامل در که ییها

 که بود نیا سؤال نیاول ثابت طوربه ،افتی ادامه آمد می

 هابیمارستان داخلی بازاریابی بر مؤثر عوامل شما نظر به»

 مانند ،یکاوش سؤالات کرات به ،هاپاسخ به توجه با «.؟چیست

 در شد. دهیپرس زین «دیده حیتوض ترشیب را مورد نیا لطفاً»

 و لیهاو شناییآ از پس ،لیهاو یکدها دیجاا یعنی دوم، مرحله

 که یبترت ینبد شد. آغاز تحلیل ،احبهـمص رـه هـمطالع

 از پس و شد پیاده کاغذ روی شده ضبط هایمصاحبه ابتدا

 صورتبه محتوا، کلی درک منظوربه مصاحبه مکرر مطالعه

 و گرفت انجام بازخوانی جمله به جمله و کلمه به کلمه

 تلخیص ،لیهاو یکدها قالب در ،لیهاو یهاشاخص و اهیمـمف

 و تجربه از یگیرهبهر با م،سو مرحله در .شدند اریگذنشانه و

 شده ییشناسا اهیمـمف پژوهش، این نمحققا خلاقیت

 در ،یکدیگر به مفهومی یکیدنز و بتاقر براساس

 یـفرع هایمضمون و شدند یبندستهد ترکلی یها برچسب

 گذاری نام و تعریف به رم،چها مرحله در .گرفت شکل لیهاو

 .شد پرداخته اصلی های مضمون

 داخلی بازاریابی بر مؤثر عوامل شناسایی از بعد دوم گام در

 برای فازی دلفی روش از ،اردبیل استان هایبیمارستان

 دلفی روش شد. گرفته بهره عوامل اهمیت( )میزان بندی اولویت
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 بینیپیش یا اجماع به دستیابی برای اثربخش روشی عنوانبه

 فن یک صورتبه روش این شود.می شناخته آینده رویدادهای

 دستبه درصدد پرسشنامه از استفاده با که گروهی تسهیل

 در است. شده یفتعر است، متخصص و خبره افراد نظر آوردن

 مراحل برای مرحله هر در آمده دست به اطلاعات از روش این

 افراد اجماع به دستیابی تا فرایند این و شودمی استفاده بعدی

 به رسیدن اجماع، از منظور یابد.می ادامه متخصص و خبره

 یا هاگزینه نظرات، درباره فازی دلفی در کنندگانشرکت توافق

 ایطبقه یا اینمره صورتبه که است مفاهیمی

 3 یا 2 در حداقل متخصص و خبره افراد .اند شده یبند دسته

 ،روش این اول مرحله در (.18) رسندمی اجماع به مرحله

 )فردی، داخلی بازاریابی گذارثیرأت عامل 3 شامل ایپرسشنامه

 قرار قبلی، گام خبره گروه اعضای اختیار در شغلی( و سازمانی

 در معیار هر هدربار را نظرشان شد درخواست هاآن از و گرفت

 لیکرت ایدرجه 5 مقیاس قالب در کلامی متغیرهای قالب

 مخالفم( کاملاً و مخالفم موافقم، نسبتاً موافقم، موافقم، )کاملاً

 برآورد از پس دوم مرحله در کنند. بیان پرسشنامه در مندرج

 زداییفازی میانگین و مثلثی فازی میانگین ها،پاسخ فراوانی

 حد عدد پژوهش این در .شد محاسبه عوامل از یک هر برای

 است شده گرفته نظر در 7/0 زدایی(فازی )میانگین آستانه

-فازی میانگین مقادیر محاسبه از پس سوم مرحله در .(19)

 به دلفی اول مرحله پرسشنامه بعد مرحله در اول، مرحله زدایی

 در بود شده استخراج خبرگان نظرات از که هاییشاخص همراه

 .شد داده قرار خبرگان اختیار در و طراحی جدید ایپرسشنامه

 مرحله 2 در مرتبط محاسبات کهاین از پس چهارم مرحله در

 میان تفاوت است لازم گرفت، انجام خبرگان از نظرسنجی

 نتایج به جهباتو شود. بررسی معیارها شده زداییفازی میانگین

 دوم، مرحله نتایج با آن انطباق و اول مرحله نظرسنجی

 از مرحله 2 در شده زداییفازی میانگین تفاوت که یدرصورت

 .(20) است رسیده پایان به نظرسنجی فرایند شود، کمتر 1/0

 بر داخلی بازاریابی کلیدی عوامل تأثیر سوم، گام در

  یلاردب استان هایبیمارستان بیماران مندیرضایت توسعه

 ههنددتشکیل عوامل اول، مرحله در گردید. سازیشبیه

 لمد ساخت به طمربو یمتغیرها انعنوبه ،داخلی بازاریابی

 ینا روی بر ها مقداردهی و اتتغییر متما و شد گرفته نظر در

 عوامل از امهرکد ات،تغییر لعماا از بعد .شد لعماا متغیرها

 بر وهعلا ها آن از هرکدام که شد اتتغییر شستخود مؤثر

 بیماران مندیرضایت توسعه روی بر صخا طور به کهاین

 درمجموع ،هستند تأثیرگذار  یلاردب استان هایبیمارستان

 در .نددار بیماران مندیرضایت توسعه روی را دخو تأثیر نیز

 از متغیر هر تأثیرپذیری انمیز محاسبه جهت دوم، مرحله

 لمد یمتغیرها که بیماران مندیرضایت توسعه بر عامل هر

 هر که دشو محاسبه ای گونه به باید ،دهندمی تشکیل را

 آن تأثیر هست که اریمقد نهما به دقیقاً عاملی هر از متغیر

 به طمربو تمحاسبا در متغیر هر وزن یعنی ؛دشو مشخص

 سازیمدل روش .دشو قرارگرفته مدنظر کامل طور به ملاعو

 مشخص جامعه عنو اولاً که ستا یا گونه به عامل مبنا

 بیماران از جمعیتی ابتدا ،هشوپژ ینا در شود، می

 ایجاد نفر هزار 10 تعداد به  یلاردب استان هایبیمارستان

 که ،شد تعریف دمتضا عامل انعنوبه نیز هم متغیر یک شد.

 مندیرضایت توسعه نشد کند باعث که عواملی از ننشا

 آن به وزنی خبرگان نظربه توجه با و داشت ،دشو می بیماران

 عامل هر رفتار تعریف به سوم، مرحله در شد. داده اختصاص

 شد. پرداخته حالت نمودار قالب در

 روایی آزمون برای کیفی، بخش در حاضر پژوهش در

 با آن پایایی و کیوسرت روش از استفاده با مصاحبه

 یبرا است. شده یبررس کوهن کاپای شاخص از گیری بهره

 و 65 زانیم ترتیب به ،قبول قابل پایایی و ییروا به دنیرس

 و پورلیاسماع که شد گرفته نظر در توافق درصد 60

-مصاحبه روایی .(21) اند کرده اشاره آن به (1396) همکاران

 نظر با مطابق شده ییشناسا عوامل اهمیت میزان براساس ها

 و اردبیل پزشکی علوم دانشگاه )اساتید خبرگان از نفر 8

 با بودند( پژوهش موضوع به آگاه که اردبیلی محقق دانشگاه

 منظوربه همچنین گرفت. قرار تأیید مورد 88/0 بالای توافق

 هشوپژ عضومو رب که هنشگادا رسمد یک از پایایی، تأیید

 هدایت و مقالات چاپ سابقه دارای و شتدا افشرا

 رهمکا عنوان به شد ستاخودر بود، حوزه این در اینامه پایان

 های کدگذاری سپس کند. اقدام هاداده کدگذاری به هشوپژ

 پس که شد مقایسه خبره فرد هایکدگذاری با پژوهشگران

 آمده دست به 76/0 کوهن کاپای شاخص مقدار محاسبه، از

 داشت. مصاحبه پایایی مطلوبیت از نشان و آمد

 از استفاده با هاپرسشنامه روایی پژوهش، کمی بخش در
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 ارزیابی بازآزمون روش براساس آن پایایی و محتوایی روش

 مقداری باید ،قبول قابل پایایی و ییروا به دنیرس یبرا شد.

 پرسشنامه پایایی و روایی تا شود حاصل درصد 70 از بالاتر

 از ،پرسشنامه ییمحتوا ییروا (.22) بگیرد قرار تأیید مورد

 5 تخصصی نظرات از گیریبهره با ینسب توافق یبضر یقطر

 تحقیق موضوع بر حوزه این در که دانشگاه استادان از نفر

 که شد برآورد 79/0 یزانم به ،داشتند عملی و علمی تسلط

 همبستگی همچنین دارد. پرسشنامه روایی تأیید از نشان

 شد حاصل 82/0 میزان به بازآزمون روش براساس هاپاسخ

 است. داشته همراه به را پرسشنامه پایایی مطلوبیت که

 دیگر، الگوی هر همانند نیز، نعاملبنیا زیشبیهسا

 مطالعه منظور همینبه است، واقعی دنیای سیستم از بازنمایی

 برای لذا .است مختلف آزمایشی شرایط تحت سیستم، رفتار

 این در شد. استفاده نهایی حد آزمون از ،الگو این از اطمینان

 متغیرها، از یک هر برای مجاز ترینکم و ترینبیش آزمون

 هیچ افزار،نرم در الگو کردن اجرا از پس که شد الگو وارد

 بود شده نوشته یدرست به توابع و هافرمول و نداد روی خطایی

 پس که کرد تأیید ساختاری ازنظر را مدل درستی افزار نرم و

 سازیشبیه نتایج بودن منطبق و الگو پایایی و روایی تأیید از

 آینده سال پنج افق بینیپیش جهت مدل این واقعیت، با

 رعتباا سیربر برای یتدرنها شد. استفاده (1408 تا 1403)

 یافتدر ریحضو مصاحبه طی ،اول( )مرحله نخبرگا نظر ،الگو

 ن،عاملبنیا سازی یهشب زم،لا تصلاحاا منجاا از پس و شد

 .شد انجام

 ارفزامنر از مضمون تحلیل منجاا ایبر هشوپژ ینا در

MaxQDA 20 دلفی روش تمحاسبا ست.ا شده استفاده 

  برای  و  ستا گرفته  انجام Excel  افزارنرم محیط در  فازی

 

 دلیلبه AnyLogic 8.9 ارفزامنر از نعاملبنیا سازیشبیه

 آن از ،یدوبعد سازیشبیه قابلیت و بالا پذیریانعطاف

 .ستا شده استفاده

 ها یافته

 به ابتدا ت،طلاعاا آوریجمع رمنظوبه ،حاضر هشوپژ در

 با یافتهساختار یمهن مصاحبه و هدفمند یگیرنمونه روش

 دانستاا از یکی ،همچنین و بیمارستان مدیران از یکی

 ،شتدا ساله چندین سابقه ،حوزه این در که هنشگادا

 ،هاآن ریاـهمک اـب پسـس ،تـگرف رتصو ایمصاحبه

 ،نددبو نمتخصصا و اندیرـم هـک رـیگد کنندگان مصاحبه

 یافتهساختار یمهن یها مصاحبه نیز هانآ با و شدند مشخص

 ینظر عشباا ،نفر 17 با مصاحبه از سـپ اـت تـگرف رتوـص

 خلاصه طور به نکنندگاکترمشا کلی تمشخصا .شد حاصل

 .ستا هشد آورده 1 ولجد در

 3 ،شده انجام یمصاحبهها اریکدگذ و تحلیل به توجه با

 یندافر از لیهاو مفهوم 35 و فرعی مضمون 12 ،صلیا مضمون

 2 ولجد در که ستا آمده دست به ها مصاحبه وتحلیل یهتجز

 شود.می همشاهد 1 شکل و

 کننده مشارکت خبرگان مشخصات :1 جدول

 درصد فراوانی هادسته متغیر

 53 9 مرد جنسیت

 47 8 زن

یدانشگاه )تخصص( یتفعال ینهزم  4 24 

 35 6 ییاجرا

 41 7 یدرمان

 35 6 سال 10 کار سابقه

 41 7 سال 20 تا 10

 24 4 سال 20 بالای
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 اردبیل استان هایبیمارستان داخلی بازاریابی فرعی و اصلی هایمضمون :2 جدول

 یممفاه یفرع هایمضمون یاصل هایمضمون

 بیمارستان در فعال حضور ،عرف از فراتر یشهروند یلتفض فردی

 کردن یلتکم را کارها زودتر یا سروقت

 خودباوری روحیه وجود یتیشخص هاییژگیو

 خیرخواهی روحیه وجود

 بیمارستان تمام در خدمت به تعهد وجود مداریمشتری فرهنگ سازمانی

 هاآن انتظار درک و بیماران هایصحبت به توجه

 مناسب اقدام و بیماران شکایات و پیشنهادات به توجه

 دانش گذاریاشتراک به و تسهیم خاطر به افراد تشویق اطلاعات تسهیم

 بیمارستان در دانش تسهیم جهت لازم امکانات وجود

 کارکنان و مسئولین میان اطلاعات تبادل برای مستمر و منظم جلسات برگزاری

 بیمارستان در پذیرانعطاف قوانین سازمانی ساختار

 ها یگیرتصمیم در تمرکز حداقل

 استاندارد دستمزد و حقوق سیستم خدمات جبران مدیریت

 کارکنان عملکرد براساس پاداش

 سرپرستی توسط کارکنان از کردن حمایت توانمندسازی شغلی

 وظایفشان انجام در کارکنان عمل استقلال و آزادی وجود

 هاگیریتصمیم در کارکنان دادن مشارکت

 بیماران سؤالات به پاسخگویی خدمات یفیتک

 بیماران به درمان کادر شخصی و فردی توجه

 درمان کادر سوی از بیماران به شده داده هایوعده به کردن عمل

 کارکنان هایمسئولیت و وظایف بودن روشن هماهنگی

 کارکنان وظایف بین هماهنگی وجود

 کارکنان پیشرفت برای برابر هایفرصت ایجاد شغلی امنیت

 کارکنان بین رفاهی امکانات عادلانه توزیع

 شغل طریق از نیازها مینأت

 شغل در آرامش احساس

 عادلانه نصب و عزل نظام

 کارکنان علاقه و نیاز با متناسب آموزش آموزش

 کارکنان برای خدمت ضمن آموزش

 کارکنان مهارت کسب جهت آموزش

 کارکنان جاییجابه هنگام آموزش

 کارکنان برای بیمارستان در رفاهی امکانات وجود شغلی رضایت

 یکدیگر با کارکنان صمیمی ارتباط

 مزایا و حقوق عادلانه پرداخت

 مدیران و سرپرستان از کارکنان رضایت
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 MaxQDA 20 افزارنرم از استفاده با اردبیل استان هایبیمارستان داخلی بازاریابی بر مؤثر عوامل بندیطبقه :1 شکل

 
 اردبیل استان هایبیمارستان داخلی بازاریابی بر مؤثر عوامل بندیاولویت :3 جدول

 ارهایمع بندیتیاولو زدایییفاز نیانگیم میانگین اختلاف دوم مرحله زداییفازی میانگین اول مرحله زداییفازی میانگین اریمع نام

 3 752/0 015/0 752/0 737/0 فردی

 1 891/0 048/0 891/0 843/0 سازمانی

 2 780/0 015/0 780/0 765/0 شغلی

 

 بر مؤثر عوامل بندیاولویت شودمی مشاهده که طورهمان

 میانگین براساس ،اردبیل استان هایبیمارستان داخلی بازاریابی

 شده یینتع نظرخواهی دوم مرحله در معیارها شده زداییفازی

یفاز کل نیانگیم با سازمانی عامل 3 اساس نیا بر که است

 کل نیانگیم با شغلی عامل ،اول تیاولو در (891/0) ییزدا

 نیانگیم با فردی عامل و دوم تیاولو در (780/0) ییزدایفاز

 .گرفتند قرار سوم تیاولو در (752/0) ییزدایفاز کل

 ن،عاملبنیا یساز مدل دیکررو از استفاده با سوم گام در

 مندیرضایت توسعه بر داخلی بازاریابی کلیدی عوامل تأثیر

 این بر .شد سازیشبیه  یلاردب استان هایبیمارستان بیماران

 بیماران مندیرضایت توسعه آینده توانمی اساس

 لازم تدابیر و کرده بینیپیش را  یلاردب استان های بیمارستان

 جهت ،هشوپژ ینا در کرد. اتخاذ اهداف به رسیدن جهت

 ها آن از هرکدام که عامل 3 ن،عاملبنیا سازیشبیه لمد ساخت

 تأثیرگذار بیماران مندیرضایت توسعه روی بر صخا طور به

 750/0 و 780/0 ،890/0 مقادیر که شد گرفته نظر در هستند

 خبرگان نظر به توجه با فردی و شغلی ،سازمانی به ترتیببه

 نیز متغیر یک همچنین .شد داده هاآن اثربخشی میزان براساس

 که هست عواملی از ننشا که ،شد تعریف دمتضا عامل انعنوبه

 با که شود؛ می بیماران مندی رضایت توسعه نشد کند باعث

 داده اختصاص آن به 30/0 مقداربه وزنی ،خبرگان نظربه توجه

 ؛AnyLogic 8.9 ارفزامنر ایبر هاحالت تعریف مهنگا در شد.

 مؤثر عامل 3 ضمعر در که دبو بیمارانی ههنددننشا اول، حالت

 هاآدمک )مستطیل/ گرفتند ارقر مندیرضایت توسعه بر

 (بالقوه رضایت دارای بیماران) دوم حالتبه تبدیل و (رنگ یآب

 وقفه یک گذشت از بعد که (زردرنگ هاآدمک )مستطیل/ شدند

 توسط بالقوه رضایت دارای بیماران مشخص، زمانی

 سوم حالت به تبدیل افزار،نرم در شده یفتعر هایدهنده انتقال

 هاآدمک )مستطیل/ شدند (بالفعل رضایت دارای بیماران)

 است. داده نمایش را حالت نمودار 2 شکل (،قرمزرنگ
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  یلاردب استان هایبیمارستان بیماران مندیرضایت توسعه بر داخلی بازاریابی کلیدی عوامل تأثیر :2 شکل

 

 طمربو یکدنویسیها منجاا و مترهاراپا به هیاردمقد از پس

 و علی روابط بر تأکید با نیز اجزا اعتبارسنجی ،هاعامل به

 قابلیت اساس براین پذیرفت؛ صورت عوامل معلولی

 و ورودی کنترل با الگو کنندگی بینی پیش و تکرارشوندگی

 الگو اجرای و آزمایش تکرار با عوامل در تغییر ها، خروجی

 و ورودی مرحله، هر در و بار 180 ها آزمایش شد. انجام

 از پس که شد بررسی و کنترل خروجی، بر عوامل تأثیرات

 جهت الگو این واقعیت، با سازی شبیه نتایج بودن منطبق

 قالب در (1408 تا 1403) آینده سال پنج افق بینی پیش

 .شد اجرا 3 شکل

 

 
 یلاردب استان هایبیمارستان بیماران مندیرضایت توسعه سازیشبیه از حاصل نتیجه :3 شکل

 

 70) نگر قرمز قسمت دهدمی نشان 3 شکل که طورهمان

 هایبیمارستان بیماران مندیرضایت توسعه ههنددننشا درصد(

 زرد قسمت و ستا سازیشبیه دوره پایان در ، یلاردب استان

 دارا لیلد به که ستا هاییقسمت انعنوبه درصد( 30) نگر

 بیماران مندیرضایت توسعه هکنندنفی یمترهاراپا دنبو

 صورتبه توسعه کهاین زهجاا ، یلاردب استان هایبیمارستان

  هند.دنمی را دشو انجام درصدی 100

 بر داخلی بازاریابی عوامل تأثیر بررسی از پس یتدرنها

 ، یلاردب استان هایبیمارستان بیماران مندیرضایت توسعه

 گرفت. قرار یموردبررس مختلف های سیاست
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 نتایج براساس هاسیاست تحلیل برای سناریو 3 منظوراین به

 سناریوها این از استفاده با گرفت. قرار موردتوجه سازیشبیه

 را یثرپذیرا انمیز ،مترهاراپا یردمقا در تغییر با انتومی

-بیمارستان بیماران مندیرضایت توسعه انمیز و دکر مشخص

 آن دبهبو یستارا در و قرارداد یموردبررس را   یلاردب استان های

 این خبرگان نظر سناریوها، ارائه مبنای .دکر خذا را تصمیماتی

 است. بوده حوزه

-رضایت توسعه بر سازمانی عامل در بهبود تأثیر اول: سناریو

 .بیماران مندی

-رضایت توسعه بر شغلی عامل در بهبود تأثیر :دوم سناریو

 بیماران. مندی

-رضایت توسعه بر فردی عامل در بهبود تأثیر سوم: سناریو

 بیماران. مندی

-رضایت توسعه بر پیشنهادی سناریوهای نتایج راستا این در

 قرار ارزیابی مورد یلاردب استان هایبیمارستان بیماران مندی

 است. شده داده نشان 4 شکل در که گرفت

 
 یلاردب استان هایبیمارستان بیماران مندیرضایت توسعه بر پیشنهادی سناریوهای نتایج :4 شکل

 

 سناریو 3 بین در دهدمی نشان 4 شکل که طورهمان

 توسعه باعث سازمانی( عامل )بهبود اول سناریو موجود،

 شود.می تریبیش (،قرمزرنگ ها)آدمک بیماران مندیرضایت

 سوم سناریو و شغلی( عامل )بهبود دوم سناریو در یکهدرحال

 دارای )بیماران سازیشبیه دوره پایان در فردی( عامل )بهبود

 سناریو مانند ،نتوانستند (،زردرنگ هاآدمک یا بالقوه رضایت

 هاآدمک یا بالفعل رضایت دارای )بیماران حالت به تبدیل اول،

 بشوند. (قرمزرنگ

  بحث

 نظرگرفتن در با ندابتو که الگویی ئهارا باهدف حاضر پژوهش

 بیماران مندیرضایت توسعه ،داخلی بازاریابی بر مؤثر ملاعو

  .گرفت انجام کند، زیشبیهسا را  اردبیل استان هایبیمارستان

 بر داخلی بازاریابی هنیزم در شده ییشناسا عامل نیاول

 الواریجو ینزر بود. سازمانی عامل بیماران مندیرضایت توسعه

 تبیین و طراحی آن هدف که پژوهشی در (1397) همکاران و

 عامل بود، ایران تجاری آزاد مناطق داخلی بازاریابی مدل

 اصلی هایشاخص و هامؤلفه از یکی عنوانبه را سازمانی

 آن نتایج بودن همانند که (،23) کردند معرفی داخلی بازاریابی

 هاشاخص ازنظر اما ،دهدمی نشان فعلی پژوهش با را همطالع

 .دارند هاییتفاوت

 عملیاتی جهت شودمی پیشنهاد هابیمارستان مدیران به

 آموزشی هایهکارگا برگزاری قبیل از اقداماتی عامل این شدن
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 و گیرد صورت بیمارستان کارکنان برای مدارییمشتر فرهنگ

 تدوین ،پذیرانعطاف قوانین طراحی با بیمارستان مسئولان

 و عملکرد براساس پاداش ،استاندارد دستمزد و حقوق سیستم

 کارکنان در بهتری احساس ،دانش تسهیم خاطربه افراد تشویق

 افزایش شانشغلی رضایت تا کنند ایجاد شانشغل به نسبت

 و شده بیماران با کارکنان روابط بهبود به منجر مسأله این یابد،

 صورت بیماران به ممکن شکل بهترین به خدمات ارائه

 د.دار پی در را بیماران رضایت جلب یتدرنها و پذیرد می

 عامل ترین یتبااهم عنوانبه سازمانی عامل حاضر پژوهش در

 های بیمارستان بیماران مندیرضایت توسعه بر داخلی بازاریابی

 در عامل این بودن مهم از نشان که شد شناخته یلاردب استان

 به توجهبا همچنین ،دارد بیماران مندیرضایت توسعه

 مختلف سناریوهای تحلیلوتجزیه براساس و هاسازی شبیه

 ،اجراشده سناریوهای بین در داد نشان نتایج ؛گرفته انجام

 در هابیمارستان بیماران مندیرضایت توسعه بر تأثیر ترین بیش

 عامل توسعه در بهبود سناریو طریق از سازی،شبیه دوره پایان

 عامل این بودن کلیدی از نشان که است آمده دست به سازمانی

 سنگ و اساس عنوانبه و دارد بیماران مندیرضایت توسعه در

 شروع برای که است معنا آن به این باشد.می مدل زیربنای

 زمینه ،آن یجهدرنت که کرد تأکید آن روی باید سیستم کارکرد

 شود. فراهم دیگر عوامل برای

 بر داخلی بازاریابی هنیزم در شده ییشناسا عامل دومین

 و الماسلوخ بود. شغلی عامل بیماران مندیرضایت توسعه

 یترضا بر یداخل یابیبازار یرتأث بررسی در (2022) همکاران

 شغلی عامل ،یسعود عربستان یبانکدار بخش کارکنان یشغل

 داخلی بازاریابی اصلی هایشاخص و هامؤلفه از یکی عنوانبه را

 فعلی پژوهش های یافته ،همطالع آن نتایج که (،8) کردند معرفی

 یا ملاحظه قابل هایتفاوت کار روش ازنظر اما ،نماید می ییدأت را

 دارد. مذکور مطالعه با

 عملیاتی جهت شودمی پیشنهاد هابیمارستان مدیران به

 هر یآموزش یازهاین ییشناسا قبیل از اقداماتی عامل این شدن

 بر مثبت یرتأث باعث امر ینا یراز ؛بگیرد صورت کارکنان از یک

 دیبا یآموزش نظام همچنین .شودیم یکار فیوظا نجاما یندفرا

 یسازیدرون در کارکنان و رانیمد به که شود یطراح یطور

 از را هاآن و کرده کمک سازمان تعهدات و تیمورأم ،هاارزش

 کند. آگاه سازمان یهاارزش و تیمورأم با خود نقش یچگونگ

 راه از کارکنان یتوانمندساز دنبالبه دیبا رانیمد یطرف از

 تیترب یراستا در یعمل یهاکارگاه و ناریسم یبرگزار آموزش

 به یادیز کمک یتدرنها امر نیهم باشند. مداریمشتر کارکنان

 هابیمارستان بیماران به تر مطلوب یرسانخدمت و تیرضا جلب

 .کندیم

 بر داخلی بازاریابی هنیزم در شده ییشناسا عامل سومین

 پردا و ینق بود. فردی عامل بیماران مندیرضایت توسعه

 یفرد یامدهایپ بررسی آن هدف که پژوهشی در (2015)

 به بود، یرومان بزرگ و متوسط هایشرکت در یداخل یابیبازار

 داخلی بازاریابی توسعه منظوربه را الگویی و توجه عامل، این

 به که منظر این از فوق پژوهش .(24) کردند مطرح

 حاضر پژوهش با است پرداخته فردی عامل های شاخص

 باشد.می تفاوت دارای اهداف و ماهیت ازنظر ولی دارد همخوانی

 ،یداخل یابیبازار ندیفرا یسازادهیپ یبرا هاگام از یکی

 یانسان یروین جذب یعنی ؛مناسب استخدام ستمیس به مربوط

 فضیلت یعنی کارکنان یفرد ابعاد یبررس با که است مناسب

 اگر رایز شود؛یم شروع ی،تیشخص یهایژگیو و یشهروند

 سازمان وارد خواهندیم که یکسان ای واردتازه افراد و کارکنان

 مشخص خدمت بدو یهاآزمون و هیاول یهایبررس یط شوند،

 نظربه ،دارند را یشهروند رفتار هیروح و طیشرا که شود

 اجرا و درک را یداخل یابیبازار سفهفل توانندیم بهتر رسد یم

 خود تا که است یاعتقاد و تعهد یداخل یابیبازار رایز کنند؛

 ،نرسند آن به و نباشند اعتقاد و تعهد آن یدارا کارکنان

 یهاستمیس حیصح روند .ببرند شیپ درست را کار توانند ینم

 دیبا بالا موارد بر علاوه سازمان در استخدام و انتخاب

 دیجد کارکنان اریاخت در کار از یمشخص و قیدق شینما شیپ

 یدرست درک سازمان نانهیبواقع انتظارات از هاآن تا دهد قرار

 شودمی پیشنهاد هابیمارستان مدیران به لذا .(23) باشند داشته

 کارگیریبه و استخدام جذب، در عامل این شدن عملیاتی جهت

 و جذب را افرادی و کنند مبذول را دقت نهایت انسانی نیروی

 یتیشخص یهایژگیو و یشهروند فضیلت از که بگیرند کاربه

 ینتر مهم از بیمارستان کارکنان که یراز ؛باشند برخوردار ،بالایی

 در که یکارکنان هستند. خدمات تیفیک بر گذارریتأث عوامل

 هستند تماس در بیماران با میمستق طوربه یرسانخدمت ندیفرا

 توسط خدمت تیفیک از ادراک و خدمت در ارزش جادیا در

 هابیمارستان نیبنابرا ؛کنند یم یباز را یاصل نقش بیمار
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 و مداریمشتر که یکارکنان حفظ و جذب قیطر از توانند یم

 سازند. زیمتما رقبا از را خود هستند، محورخدمت

 الگو ،داد نشان نعاملبنیا زیشبیهسا خروجی یتدرنها

 مندیرضایت توسعه هـتیآ از بیـمناس آوردرـب ندامیتو هئهشدارا

  دهد. ئهارا را اردبیل استان هایبیمارستان بیماران

 با بار اولین برای که بود این حاضر پژوهش قوت نقاط از

 بعدی، دو سازیشبیه روش نیترمتقن و نیدتریجد از استفاده

 و نییتب یمارانب مندییترضا توسعه بر یداخل یابیبازار یرتأث

 آن به خارجی و داخلی مطالعات در قبلاً که گردید یبررس

 هاتیمحدود یبرخ از پژوهش نیا همچنین بود. نشده پرداخته

 بود نیا حاضر پژوهش تیمحدود ینتر توجه قابل که بردیم رنج

 لذا ده،یگرد انجام یخاص یزمان بازه یک در سازیشبیه که

 و بوده یزمان قلمرو به محدود پژوهش نیا نمود اشاره توان یم

 نیبنابرا ؛گرددیم یمحسوس هایرییتغ دچار زمان باگذشت

 به متفاوت، زمانی هایبازه در پژوهش الگو شودیم شنهادیپ

 اثربخشی بهبود در آن توانایی میزان و شده گذاشته اجرا مرحله

 شود. گیریاندازه هابیمارستان بیماران مندیرضایت توسعه

 اشاره مورد نیا به توانیم یپژوهش یشنهادهایپ درخصوص

 انجام کشور هایبیمارستان گرید در مشابه هایپژوهش که کرد

 نیهمچن .دآی دستبه یبهتر تیقطع جینتا تکرار با تا ردیپذ

 زین گرید یآمار یهاکیتکن و سازیهیشب یهاروش از استفاده

 به نیبنابرا .ستین دسترس از دور حاضر پژوهش عنوان یبرا

 گرید افزودن با تا شودیم شنهادیپ مند،علاقه محققان

 بتوان تا دهند گسترش را پژوهش الگو اثرگذار، یرهایمتغ

 هابیمارستان بیماران مندیرضایت توسعه یبرا جامع الگویی

  داد. شنهادیپ

  یگیر نتیجه

 گرچها (فردی و شغلی ،سازمانی) داخلی بازاریابی عامل 3 هر

 بیماران مندیرضایت توسعه رمنظوبه وتمتفا تجادر با

 فقط هاآن بندیتیاولو و ندامهم  یلاردب استان هایبیمارستان

 جینتا .ستا ترارتأثیرگذ عوامل شناخت و ترشیب درک سبب به

 مندیرضایت توسعه آتیه یسازهیشب دوره انیپا در داد نشان

 ؛باشدیم درصد 70 ، یلاردب استان هایبیمارستان بیماران

 شده بحث عوامل کاربست که گرفت جهینت توانیم نیبنابرا

 و باشد رگذاریتأث بیماران مندیرضایت توسعه رشد بر تواندیم

 همچنین شود. استفاده مربوطه انیمتول اقدامات و ها استیس در

 مندیرضایت توسعه سازیهیشب از حاصل جینتا یراستا در

 است مطلوب ،یکل استیس کی عنوانبه ،هابیمارستان بیماران

 سازیادهیپ را حاضر وهشپژ الگو ها،بیمارستان این رانیمد تا

 در و پایلوت صورتبه پژوهش الگو که بیترتنیا به کنند؛

 گذاشته اجرا مرحله به مشخص زمانی بازه در کوچک مقیاس

 توسعه یاثربخش بهبود در آن ییتوانا زانیم و شده

 عمل، در که یصورت در شود، یرگیاندازه بیماران مندی رضایت

 در آتی هایدوره در شد، توسعه به منجر پژوهش الگو

 .شود اجرا هابیمارستان

 اخلاقی ملاحظات

 اخلاق کد اخذ از پس مطالعه این

(IR.UMA.REC.1402.102) در لازم توضیحات ارائه و 

 از آگاهانه رضایت کسب و مطالعه اهداف و موردپژوهش

 شد. انجام کنندگانمشارکت

 سپاسگزاری

 که افرادی از را خود قدردانی مراتب وسیلهبدین نویسندگان

 نماید.می ابراز نمودند، یاری پژوهش این انجام در

 نویسندگان مشارکت

 ز .ق پژوهش: طراحی

 ن ع. س ،ز .ق ها:داده آوریجمع

 ن ع. س ها:داده تحلیل

 ن ع. س ،ز .ق مقاله: اصلاح و نگارش

 کننده حمایت سازمان

 1402102 کد با تحقیقاتی طرح یک از مستخرج مقاله این

 این مالی حمایت با که باشدمی اردبیلی محقق دانشگاه در

 است. رسیده انجام به دانشگاه

 منافع عارضت

 نشده گزارش نویسندگان سوی از منافعی تعارض گونههیچ

 است.
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ABSTRACT 

Background: To gain and maintain stable competitive advantages, hospitals 

are currently seeking novel strategies for Patient Satisfaction Development 

(PSD). To this end, hospitals are required to establish strategies for 

improvement and provide basic platforms; one of these strategies is Internal 

Marketing (IM). This type of marketing typically demands customer-oriented 

behavior and thinking by all hospital staff in terms of dealing with patients. 

Accordingly, the current research recommends a simulation pattern for PSD 

within hospitals in Ardabil Province, Iran, considering the predominant factors 

affecting IM. 

Methods: This study, utilizing a qualitative-quantitative research design, was 

conducted on a statistical population of 17 theoretical (the university 

professors) and experimental (hospital managers) experts. The sampling 

technique was of the non-probability type and purposive, and the data collection 

tools were interviews and questionnaires. In the qualitative phase, the main 

themes and sub-themes of IM in the hospitals of Ardabil Province, Iran, were 

initially identified by thematic analysis. Then, in the quantitative phase, the 

major factors were prioritized via the fuzzy Delphi method, and finally, the 

effects of IM on PSD were simulated through agent-based modeling. Data 

analysis in the qualitative phase was done with MaxQDA 20 software, and 

Microsoft Excel and AnyLogic 8.9 were operated in the quantitative one. 

Results: Based on the study results, 35 primary codes, 12 sub-themes, and three 

main themes (organizational, occupational, and individual) were obtained. In 

light of this, the organizational factors were introduced as the most effective 

ones. Besides, the study results suggested that the PSD prospect in the hospitals 

of Ardabil Province, Iran, reached 70 % at the end of the simulation. 

Conclusion: According to the study results, it is suggested that hospital 

managers devote much attention to the effective factors in IM, specially the 

organizational ones, as they play a leading role in PSD. 
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