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  4بهادري
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  ، تهران، ايران)عج(االله  علوم پزشكي بقيه
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  چكيده
 ـمنظـور پاسـخگويي بـه رقا   سـازي خـدمات سـلامت و بـه    جهـاني  جـه بـه  بـا تو   :و هدف مقدمه ت و ب

گرايي، توجه به ساختار سازماني و نگرش سيستمي در بخش بهداشت و درمـان و ارتبـاط آن بـا     مشتري

سـاختار سـازماني و نگـرش     بازارگرايي ضروري است؛ لذا اين پژوهش بـا هـدف بررسـي رابطـه ميـان      

  .شدانجام هاي منتخب شهر اصفهانمارستانبازارگرايي در بي باسيستمي 

  

 .شـود مياز نوع همبستگي محسوب اين پژوهش از نظر هدف كاربردي و از نظر ماهيت :ها مواد و روش

انـد   سه بيمارستان خصوصـي بـوده   شامل تمامي مديران اداري، تشخيصي و درماني در ،جامعه پژوهش

نامـه  نامه ساختار سازماني، پرسشبازارگرايي، پرسش(امه نپرسش سه هاآوري داده ابزار جمع). نفر 78(

 16SPSS افـزار ها، از نـرم وتحليل يافتهبراي تجزيه .شدييدده كه روايي و پايايي آن تأبو) نگرش سيستمي

  .شداستفاده

  

هـاي پاسـخگويي بـه مشـتريان بـا       جز مولفـه ساختار سازماني و بازارگرايي به ابعادتمامي  ميان  :نتايج

اي معنــادار ، رابطــهابعــاد نگــرش سيسـتمي  و بــازارگرايي  ميـان تمــامي ميت ســازمان و  همچنــين رس ـ

  ) .p>05/0(داشت وجود

  

  ابعاد بازارگرايي با ساختار سازماني و نگرش سيسـتمي  دارمعني ارتباط است مسلم آنچه :گيري نتيجه

در  .دهـد هـداف سـازماني گسـترش   موفقيت و تحقق ا عناصر شناخت و در تحليل را مديران تواند ديد مي

طرفـي اهميـت رضـايت    المللـي و از  بـين  بازارهـاي  در بازارهـا، ورود  در رقابت افزايش بخش سلامت با

كيفيـت در بخـش بهداشـت و     شايسـته در ارتقـاي   و موفق حضوري منظوربه ،مراكز درمانيبيماران در 

  .ابعاد بازارگرايي الزامي است به درمان توجه

  

  بيمارستان ،ي، بازارگرايينگرش سيستم ،يساختار سازمان :يكليدواژگان 
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مقدمه

دانند كه حيات آنها به  امروزه مؤسسات تجاري مي
آوردن و دستهو ب داردگيبستوجود و رضايت مشتريان 

نياي امروز، بسيار مشكل و حفظ مشتريان در د
بنابراين، يك  است؛بسيار آسان  ،دادن مشتري ازدست

به يك  وفقيتبقا و كسب م برايكند تا سعيسازمان بايد
با  ديگرطرفاز ؛)1( يابدمزيت رقابتي در بازار دست

توجه به اينكه ميزان استفاده از خدمات و اشتغال به 
همه جوامع رو به افزايش است،  كارهاي خدماتي در

تر،  هاي تجاري و اجتماعي پيچيدهچه فعاليتهر
 بيشتر ،د، بخش خدماتنتر باش تر و رقابتي تخصصي

ناگزيرند براي اداره بهتر  ،ديراند و مكنميرشد
با  ،امروز هاي خود در دنياي فعال و پررقابت سازمان

هاي سازمان ؛)2( شونداصول بازاريابي خدماتي آشنا 
 ند؛اين امر مستثني نيست زمراقبت بهداشتي نيز ا

داشتي به دليل هاي بهدر بخش مراقبت اينوجود اب
ات دماي كه در تقاضاي خهژخاصيت الاستيكي وي

بهداشتي وجوددارد  به روش برخورد خاص خودش 
هاي خاص ويژگي ،دارد و برخلاف ديگر صنايعنياز

 دليل به مارانيب اغلب امروزه .)3( خودش را دارد
 زين و درمان و بهداشت نهيدرزمي آگاه سطح شيافزا
 با خدمات خواستار ،يبهداشت خدمات نهيهز شيافزا

بازارگرايي  ،يگردازطرف ؛)4(هستند مطلوب تيفيك
عنوان يك پايه مركزي از بازاريابي و مزيت رقابتي  به

 و عملكرد سازمان را افزايش) 6و 5( پايدار است
هاي فرهنگ  يكي از جنبه ،بازارگرايي ).7( دادخواهد 

ترين ارزش را به كاركنان بالا ،سازماني است كه در آن
). 8(دهند  نگهداري مشتري مي سودآوري بنگاه و

مزيت رقابتي در پاسخگويي به ان بازارگرا داراي سازم
همچنين در پاسخ به  است؛هاي بازار و مشتريان نياز

 ؛)9(كنند ميبازار اثربخش عمل ها،ها و تهديدفرصت
ارگرايي و از  يكي از ابعاد باز ،پاسخگويي ،طرفياز

گذاران و هاي مورد نظر سياستاهداف اصلي و از مؤلفه
هاي بهداشتي در  همه سيستم. است مديران نظام سلامت

هايي براي پاسخگويي بهتر به پي يافتن راهسراسر دنيا در

رتبه  ؛)10( بيماران و جامعه تحت پوشش هستند
پاسخگويي نظام سلامت ايران در گزارش جهاني 

 ،10تا  0در مقياس  5.16با نمره  2000سلامت سال 
). 11(شد كشور اعلام 191 ميانصدمين كشور دنيا در 

 ،هاييزمينهبه در سازمان  استقرار مفهوم بازارگرايي
ممكن است كه  ،در هر سازمانواقع در ؛استنيازمند 
بگيرد، اما به دليل هاي بازاريابي صورت فعاليت

جهت استقرار آن  نبودن همه واحدها، موانعي درهماهنگ
مديران ارشد اجرايي، مديران و  .دشو ميدر سازمان ايجاد

 ،ها سيستم ،يندهااتعمق در فربه اران، نيازمند ساير همك
و اين موارد  نيازدارند راهكارهاو  سازماني ساختار

هاي  ساز براي فعاليت منزله عاملي كليدي و سرنوشت به
شوند تا مفهوم بازارگرايي ميسبب ه،دشمحسوب سازمان

در بدين منظور  ؛)1( شودمنزله يك فرهنگ پويا مطرح به
 ،طور مستمرمتحول امروز، مديران بايد به محيط متغير و
 ،دادهاني خود را با شرايط محيطي تطبيقساختار سازم

ساختار ). 12( اجراكنندآن  لازم را در هاياصلاح
 ميان متقابل روابط كنترل پيچيده براي ابزاري ،سازماني

 دنك ميتعيين را متقابل روابط ،حالدرعين و است اعضا
 ييندافر ،ور و پيدايش ساختارظه كهطوريهب )13(

هاي يافتن به هدفبنابراين دست ؛)14( مستمر است
شود مگر اينكه نوع ساختار سازماني نميسازماني تسهيل

عنوان يكي ساختار به. )15( شودميمتناسب  ،با شرايط
لگوي روابط درون سازمان، از اركان اصلي سازمان بر ا

حسب سه عنصر بر دارد وو ارتباطات دلالت هااختيار
). 16( شود ميسي پيچيدگي، رسميت و تمركز تعريفاسا

 دهد؛ مي حدود تفكيك را درون سازمان نشان ،پيچيدگي
، تقسيم كار و  گرايي بيانگر ميزان تخصص ،همچنين

، رسميت. مراتب سازمان  استدر سلسله تعداد سطوح
سازمان به قوانين، مقررات و ميزان اتكاي يك  بيانگر
 ،نهايتو در استها براي هدايت رفتار كاركنانش رويه

 گيري در يك كه تصميمشود  ميگفتهتمركز به ميزاني 
؛ )17(است نقطه واحد در سازمان متمركز شده

گرفتن و تفكر سيستمي با درنظر ،ديگر طرفاز
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 نظامارتباط داخلي و  نظامبخشيدن به دو مقوله  اهميت
ديگر اجزا و نيز با  با سازمانميان اجزاي هر  ،هماهنگي

انديشي، گفتگو و تبادل كل موجوديت، زمينه هم
سازد و چارچوبي براي  ميپذير اطلاعات را امكان

گيري و  وتحليل، حل مسائل و تصميم تشخيص، تجزيه
و روابط  ءمديريت پيچيدگي از طريق تأكيد بر كل اجزا

يك  ،، سازمانهامروزحقيقت در ؛)18( استداخلي آن 
شود و مديريت بايد با  مىهدفمند محسوبباز  نظام

جانبه ساختار و سى همهنگرشى جامع به اجزاء آن و برر
ى سازمان را يجايگاه هريك از عناصر، عملكرد نها

 .كنداتخاذ يتصميم كرده،وتحليل بررسى و تجزيه

 تيمؤفق ويي بازارگرا ميان آشكار اي رابطه ازآنجاكه
مفهوم بازارگرايي  ،ردر دو دهه اخي ،وجوددارد سازمان

 ؛استبوده اقتصاد و مديريت ويژهبه محققان توجه مورد
ي ها مارستانيب در )2008( 1سوباش  مطالعه نمونه،ي برا

 نقش خصوصدر )1999( 2نيادو مطالعه و متحده الاتيا
بازاريابي با عملكرد  كه نددادنشانعملكرد  وي ابيبازار

كه كارايي سازمان طوريهب ددار رابطه مثبت ،بيمارستان
با وجود بازاريابي و پشتيباني مديريت ارشد، عملكرد 

شده انجام  مطالعه). 20و 19( كند ميرا تعيينبيمارستان 
هاي خصوصي شهر استانبول تركيه  در بيمارستان

بر عملكرد قوي و مثبت  ياثر ،بازارگرايي داد كه نشان
 قوي و يهمچنين ارتباط ؛توسعه خدمات جديد دارد

دمات جديد و عملكرد توسعه خ مثبت ميان عملكرد
براي حفظ توان رقابتي در  كه طوريهب مالي مشخص شد

بايستي  ،صنعت بهداشت و درمان، مديران بيمارستان
كنند و به روزانه، بازار را حفظ هايهمگام با تغيير

هاي مديريت  هاي توسعه خدمات جديد و شيوه فعاليت
 آن از مختلف العاتمط ).21( كيفيت بپردازند

 ،ييبازارگرا مفهوم داراي يها سازمان كه دارند حكايت
 در ؛دارند گريدي ها سازمان بهنسبت بهتر يعملكرد
 مورد نيا ،رياخ مطالعات ،زين درمان و بهداشت صنعت

يي بازارگرا كهيي هامارستانيب كهيطورهب كنديدمييأت را
 ريسا بهنسبت ،اجراكردند خود مارستانيب در را

                                                                 
1- Subhash 
2- Naidu 

 ابانيبازار چراكه داشتند ترموفق يعملكرد هابيمارستان
 آن به كاركنان ريسا كه كنند يم كسب رايي ها شناخت

نارضايتي «به  توجه با رو وازاين. )22( ابندي ينمدست
كنندگان خدمات بهداشتي و درماني،  بالاي دريافت

هاي انتظار  شدن صفها، طولاني بيمارستان بيشترشلوغي 
نشدن نيازهاي بهداشتي و درماني مردم يماران و برآوردهب

وري پايين خدمات و وضع  بهره صورت مطلوب، به
اين با حاضر  مقاله ،»ظاهري نامناسب مراكز درماني

 ساختار ويي اربازارگ ابعاد ميان اي رابطه آيا«كه هدف 
 »خير؟يا  وجودداردي ستميس نگرش وي سازمان

 .استگرفته صورت
  

  ها روش مواد و

است و با روش  كاربردي ،اين پژوهش از نظر هدف
 نگر انجام گذشتهصورت به همبستگي و-توصيفي

  . است هشد 

  ها  آوري داده ابزار جمع

نامه ابعاد پرسش سهها  آوري داده ابزار جمع
 رضايت مشتري، هوشمندي سازمان، شامل(بازارگرايي 

عاد اب ،)پاسخگويي به مشتري و پاسخگويي به رقبا
سنجش  سنجش پيچيدگي، شامل(ساختار سازماني 

بعاد نگرش سيستمي ا و) رسميت و سنجش تمركز
. شددرنظرگرفته) شامل نظام ارتباط داخلي و هماهنگي(

و  كهلينامه شده از پرسشنامه بازارگرايي برگرفتهپرسش
 سوباشپژوهشي توسط  است كه در) 1993( جاورسكي

پايايي آن  ،پژوهشگرت و اسشدهاستفاده) 17( )2001(
 است؛ كرده تعيين 83/0كرونباخ  يبرحسب آلفارا 

نامه ساختار سازماني و نگرش سيستمي برگرفته پرسش
و  است) 1388( طالبي بنينامه پژوهش پرسش از

نظران مديريت  با نظر صاحبرا  آن متغيرهاي ،پژوهشگر
و  دادهبخش بهداشت و درمان تغيير  سلامت به حوزه

                 87/0كرونباخ  يايايي آن برحسب آلفاسپس پ
ها از  هنامبراي سنجش روايي پرسش است؛هآمد دستهب

  .برديمبهره  Expert Judgmentروش قضاوت خبرگان 
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  گيري در پژوهشنمونه جامعه و

تمامي مديران بخش اداري،  ، شاملجامعه پژوهش 
 .درماني سه بيمارستان خصوصي بودتشخيصي و 

نفر  78ها تعداد نمونهگيري  به روش سرشماري و  نمونه
داشتن دانش،  ،گيري معيار ورود در اين نمونه است؛بوده

يا مديريت تخصص يا تجربه در حوزه ارتقاي سلامت 
  .استبهداشت و درمان بوده

  

   ها روش تحليل داده

آوري به كمك آمار توصيفي  ها پس از جمع داده
همبستگي (و آمار تحليلي ) يارميانگين و انحراف مع(

   . شدندتحليل SPSS16 افزار با نرم) پيرسون
  

  هاي پژوهش محدوديت

هايي كه محقق با آن مواجه  خصوص محدوديتدر •
  :كردتوان اشاره است به موارد زير ميبوده

نظران درزمينه مورد  محدوديت در تعداد صاحب •
  ؛بودن موضوع پژوهشپژوهش به دليل جديد

هاي مشابه به دليل  پژوهش ر مقالات ومحدوديت د •
   .موضوع پژوهش بودن نو

  

  ملاحظات اخلاقي

نامه رسمي از معاونت  در مرحله اجرا با گرفتن معرفي
 بارهو در شداقدامنامه آوري پرسش پژوهشي به جمع

 ،نامهاز تحويل پرسش پيشجامعه پژوهش نيز 
از  درضمنو  شداهداف طرح با آنها صحبت خصوصدر
  .استشدهها نيز خوددارينام بيمارستان انبي

 ،دشو مي مشاهده )1شكل(كه در مدل مفهومي طوريبه
عنوان نگرش سيستمي بهو ابعاد ساختار سازماني 

هاي رعنوان متغيهاي مستقل و ابعاد بازارگرايي بهرمتغي
 ميانبراي بررسي رابطه . اندشدهدادهنشانوابسته 

از آزمون همبستگي پيرسون رهاي مستقل و وابسته يمتغ
و  1389سال  ،زمان انجام پژوهش. استشدهاستفاده

بيمارستان خصوصي شهر اصفهان  سه ،مكان آن
  .است بوده

  مدل مفهومي پژوهش .1شكل 

  

 

  

  

  

  

  
  

  

  ها افتهي

 طهيح در ها داده تحليلوتجزيه از حاصل جيتان
 ،آن از شپژوه موردي ها نمونهي كيدموگراف مشخصات

 گروه در درصد 6/52 و مرد درصد 1/48كه بودي حاك
تا  16 ميان درصد 45؛ قرارداشتند سال 50 تا 41 يسن

 ،رانيمد درصد 6/51 و داشتند كار سابقه سال 20
 1/42 و بودندي درمان وي صيتشخي هابخش رانيمد

  .داشتند سانسيلي ليتحص مدرك ،رانيمد درصد

  
  
  

 

 
 
 
 

  

  
  بازارگرايي ابعاد

  ابعاد ساختار سازماني

  سنجش پيچيدگي(

  سنجش رسميت

  )سنجش تمركز

 رقبا پاسخگويي به

 هوشمندي سازمان

 رضايت مشتري

 پاسخگويي به مشتري
  نگرش سيستمي

و  سيستم ارتباط داخلي

 ماهنگيسيستم ه
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  هاهاي آنلفهؤو مو نگرش سيستمي ف معيار متغير ساختار سازماني ميانگين و انحرا .1جدول

 ساختار سازماني

0.73.4  

  سنجش پيچيدگي

  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

  0.73.3آموزش   0.93.2 ريزيبرنامه

 انبار و كنترل موجودي
 هاي بيمارستانبخش

0.863.2  

 روابط عمومي

1.073.2  

 

0.93.1  
  

نگهداري  تعمير و

  0.93.3 تجهيزات پزشكي

 توسعه تحقيق و

0.82.6  

نظارت  كنترل و

  0.83.1 ها بخش

تحقيقات 
 بازاريابي

0.92.5  

        

 خريد لوازم بيمارستاني

1.93  

 هاروش تشكيلات و
 )وري در بيمارستانبهره(

0.72.8  

عمليات  تحقيق در

0.82.7  

 ونقلحمل

1.13.1  

هاي اطلاعات سيستم

  1.023.5 كاركنان

 حسابداري و مالي

1.073.3  
  

  رسميت سازمان

 كاركنانچه اندازه  تا
ستان شما در واحد بيمار

اسناد  مدارك و  مربوط،
 دارند؟زير را دراختيار

 نمودارسازمان

0.92.6  

 هاي ادارينامهآيين

0.82.7  

 هايبرنامه يا گزارش

  0.82.7كتبي تحقيقات 

گزارش 

  1.12.8 سالانه

0.82.7  

 هنماي سازماندفترچه را

0.82.5  

 هاي كتبيمشيخط

0.82.8  

 شرح شغل كتبي

0.82.8  

 هايشگزار

  1.12.6 مالي

هاي انجام دستورالعمل

  0.92.9 كار

جريان  جدول فرايند و

      0.72.6 كار

    

  تمركز

 براي اجرا و
 هاتصميم كردن پياده

ترين سطح مقابل بالا
سازماني يا مقام 

كه بايد  گيرنده تصميم
 كدام است؟ ،كندموافقت
كاركنان؛ ) 1

ول ئمس) 3؛ سرپرستي)2
 رئيسمدير و ) 4؛ بخش

هيئت ) 5؛ بيمارستان
  .مديره و بالاتر

  

انتصاب  استخدام و

  0.93.9 سرپرستان

ترفيع  و ارتقا

  0.53.8 سرپرستان

مزاياي  حقوق و

  0.94.7 سرپرستان

بركناري 
 سرپرستان

0.93.9  

  

        

0.74.3  
  

هاي پول كردنهزينه
بودجه  نشده دربينيپيش

 براي اقلام سرمايه

0.93.9  

هاي پول كردنهزينه
بودجه  نشده دربينيپيش

  24.3 براي اقلام درآمدزا

ع يا مارك تعيين نو
تجهيزات جديدي كه 

 شوند خريداري بايد

1.023.5  

معرفي يك 
كالا يا خدمت 

  1.13.1جديد 

        

  

احي بازار تحت تعيين نو

  0.93.9پوشش

تعيين عملياتي كه 
 شود كارسنجي بايد

1.13.2  

هاي آموزشي مورد شيوه

  1.023.2استفاده

هاي روش

  0.64 خريد

كنندگان انتخاب عرضه

  0.64.2تجهيزات  و مواد

نوع  تعيين تعداد و

  0.74.5تسهيلات رفاهي 

نوع  تعيين تعداد و

  0.74.6تسهيلات رفاهي 

تعرفه  تعيين
 و قيمت خدمات

 شدهارائه

0.94.1  

  سيستمي نگرش

0.82.7  

  ارتباط داخلي نظام
  
 

بازاريابي، واحد  هاي توليد،جلسات هماهنگي ميان واحد
  0.72.6  .دنشوميتشكيل ... مالي و

0.72.7  

هاي درماني در جلسه براي انجام فعاليت طرحهاي گروه
  0.72.7  دنشوميتشكيل

هاي متفاوت بخش برايكردن نيروهاي ستادي مأمور
  0.72.7  گيردميبيمارستان انجام

هاي ديگر بيمارستان  مور در بخشأعنوان ماز افراد يك واحد به
  0.92.8  شودمياستفاده

- مياي هماهنگي وظايف مرتبط تشكيلبخشي برهاي ميانكميته
  0.82.7  دنشو

  هماهنگي نظام
  
 

از ناهماهنگي عملكرد ديگر  هاي مختلفزه مسئولان واحدتا چه اندا
  0.72.5  ؟دارند واحدها شكايت

0.92.7  

ن  هاي مختلف بيمارستاتا چه اندازه هماهنگي غيررسمي ميان واحد
  0.72.5  پذيردميدرخصوص وطايف مرتبطشان انجام

  0.92.8  شودميان از طريق تشكيل جلسات تشريحاهداف بيمارست

  0.92.8  شودميهاي انجام كار فراهمي روشدستور العمل رسمي برا
ها و وظايف كاركنان هاي تشريحي درخصوص نقشكلاس

  0.92.8  دنشومي تشكيل

  1.12.9  ها تا چه اندازه استتبادل اطلاعات ميان واحد

ميان  اي براي تبادل اطلاعاتتا چه اندازه از امكانات رايانه
  0.92.8  شودميها استفادهواحد
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نمره به بالاترين  شد كهمشخص ،1راساس جدول ب

و ) 0.74.3( بيمارستان در تمركزساختار سازماني 
، مربوط )0.82.7( كمترين نمره به رسميت سازمان

حقوق و مزاياي  ،در بحث تمركز تصميم .استبوده
و  )0.94.7( داراي بالاترين ميزان تمركز ،سرپرستاران

داراي  ،)1.13.1( معرفي يك كالا يا خدمت جديد
 مياناز  .استترين نمره و ميزان تمركز بوده پايين

 تعمير و« متغيرهاي مربوط به سنجش پيچيدگي،
بخش آموزش  ،)0.93.3(  نگهداري تجهيزات پزشكي

 »)1.13.3( بخش مالي و حسابداري و )3.3 0. 9(
تحقيقات بازاريابي  و بخشاند بودهترين واحدها فعال

 مياناز . استكمترين فعاليت را داشته ،)0.92.5(
متغيرهاي مربوط به سنجش رسميت، داشتن 

 هاي انجام كار در واحدها بيشترين امتياز دستورالعمل
 ،داشتن دفترچه راهنماي سازمانو دراختيار )0.92.9(

در  طوركههمان. استرا داشته )0.82.5( كمترين امتياز
 ،در ميان ابعاد نگرش سيستمي دشو ميمشاهده 1ل جدو
ي ميانگين ،ارتباط داخلي هر دو نظامو هماهنگي  نظام

ارتباط  نظاممربوط به  متغيرهاي مياناز  .اندداشته  مشابه
مور در عنوان مأبردن افراد يك واحد بهكاربه ،داخلي
و  )0.92.8( بيشترين امتياز ،هاي ديگر بيمارستان بخش

 واحدهاي توليد، ميانجلسات هماهنگي  تشكيل
 اندكمترين امتياز را داشته...  بازاريابي، واحد مالي و

 ميانتبادل اطلاعات  ،هماهنگي نظامدر بعد  .)0.72.6(
و  )1.12.9( بيشترين امتياز ،واحدهاي بيمارستان

ن واحدهاي مختلف از ناهماهنگي شكايت مسئولا
 استتياز را داشتهكمترين ام ،عملكرد ديگر واحدها

)0.92.7(. 

 

  آنهاي لفهؤو مبازارگرايي ميانگين و انحراف معيار متغير  .2جدول

  هوشمندي

  سازمان

) بيماران  ، بيمه وها، شركتپزشكان نمونهبراي (ل  با مشتريان بار در سايك كمدست، ما در بيمارستان
  1.12.4  .آگاه شويم ،خدمات اي هامحصول آنها درخصوص آينده از نياز داريم تا ارتباط

1 2.5  

رساني بهتر به آنها را خدمتنحوه  هستند تا عمليات ما در تعامل مستقيم با مشتريانواحد  افرادي از 
  2.5 1  .بگيرند ياد

  0.92.2  .ايمدادهدروني انجام بازار بارهعلمي بسياري در هايدر بيمارستان، ما تحقيق

خودمان را  و خدمات هاكيفيت محصول تا كنيمميبررسيرا  در سال مشتريان بار يك كم،دستما 
  0.92.5  .كنيم ارزيابي

عنوان نمونه، پزشكان، به( دهندقرار نفوذ را تحت بيماران ما  هايتوانند انتخابكساني كه ميبا ما اغلب 
  12.5  .نيمكميآنها را بررسي كرده،بحث) هاي حفظ سلامتسازمان

  1.22.8  .يمكنميآوريجمع بيمارستاني راما اطلاعات 

  رضايت مشتريان

  

 طور مرتببه منظم و  جلب رضايت مشتري در تمام سطوح در تاريخ برايها داده ،در اين بيمارستان
  1.12.8  دنشوميمنتشر

1 2.7  

  1.12.3  .)پاسخگويي به شكايات دارند سيستم( گيردميقرارن شكايت مشتري در گوش مرده  ،در اين بيمارستان

 اصلاحي هاياقدام ي، فورناراضي هستند ما خدماتكيفيت از  مشتريان ،متوجه شويمكه ما هنگامي
  1.13  .دهيممي انجام

هاي درگير بخشبا   ،مدهيتغيير را محصول يا خدمات خودخواهند مي از ما مشتريان ،متوجه شويمكه هنگامي
  12.8  .دهيمميي انجامهماهنگ ،چنين كاري براي انجام

پاسخگويي 

 به مشتريان

  0.82.7  .دهيمميتشخيصرا  به مشتريانيا خدمت محصول  عملكرد تغيير در  ،طور مستمربهما 

0.9 2.7  
  0.92.8  )، آيين و مقرراتفناوري ،رقابت نمونه، براي( دهيمميانجاماساسي  هايتغيير ،سازماندر طور مستمر بهما 

  12.7  .داردوجوددر بيمارستان  بازارو توسعه  هاتحول عمليات مربوط به بازاريابي و ميانارتباط 

  12.5  گيردمنشأمي بازار  فناورانههاي پيشرفت از بيشتر ،ما هايبرنامه فعاليت

پاسخگويي به 
  رقابت

  

  1.12.5  .دهيمميپاسخ، ما فوري به آنها كنداقدامان ما مشتري هدفبا  وسيع  ياندازي كاربه راهاصلي  رقباياگر 
1 2.4  

  12.3  .دهيمميسرعت پاسخبهرقبا  هاي پايينتوجه در قيمتقابل هايتغييربه نسبت ما 

  2.6 1  بازارگرايي  
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 مياندر  ،دشو ميمشاهده 2در جدول  طوركههمان
و پاسخگويي به ريان رضايت مشت« ،هاي بازارگرايي لفهؤم

بوده،  )0.12.7( بالاترين امتيازداراي  ،»مشتريان
را  )12.4(كمترين امتياز  ،پاسخگويي به رقابت

  . است داشته
  زمينهمتغيرهاي ابعاد بازارگرايي در خصوصدر

 ،آوري اطلاعات بيمارستاني جمع، سازمان هوشمندي
ره بازار دربا هاو انجام تحقيق )1.22.8( بيشترين امتياز

را  )0.92.2( بيمارستان كمترين امتياز )دروني(داخلي
 هاييان، انجام اقدامزمينه رضايت مشتردر. اندداشته

بيمار از كيفيت  بودنناراضي صورت در اصلاحي

 نظامو وجود  )1.13( امتياز بيشترين، خدمات
را ) 1.1.2.3( كمترين امتياز ،پاسخگويي به شكايات

ن، انجام ينه پاسخگويي به مشتريازمدر. اندداشته
امتياز  بيشترين ،اساسي و مستمر در بيمارستان تغييرهاي

هاي بيمارستان از گرفتن فعاليتنشأمو ) 2.8 0.9(
  .اند را داشته )2.5 1(كمترين امتياز  فناوري،پيشرفت 

پاسخ فوري به ارائه  ،زمينه پاسخگويي به رقابتدر 
را فعلي شتريان بيمارستان با م گرفتنكه ارتباط ييرقبا
و پاسخ سريع به ) 2.5 1.1( بالاترين امتياز ،كردندآغاز

را ) 2.3 1( كمترين امتياز ،كاهش قيمت خدمات رقبا
  .اند داشته

  ييبازارگرا ابعاد با و نگرش سيستمي يسازمان ساختار ابعاد ميان رابطه نييتع  .3 جدول

  هوشمندي نام متغير
 سازمان

 نرضايت مشتريا

پاسخگويي به 

 مشتريان

پاسخگويي به 
 رقابت

 بازارگرايي

  r/.=463 سنجش پيچيدگي
003/0=p 

470=./r  
003/0=p 

356=./r  
006/0=p 

363=./r  
003/0=p 

323=./r  
003/0=p 

  r/.=617 رسميت سازمان
003/0=p 

560=./r  
003/0=p 

643=./r  
07/0=p 

587=./r  
003/0=p 

543=./r  
003/0=p 

  r/.=509 تمركز
003/0= p 

433=./r  
003/0= p 

464=./r  
003/0=p 

412=./r  
003/0=p 

478=./r  
003/0=p 

  r/.=555 ساختار سازماني
003/0= p 

510=./r  
003/0= p 

477=./r  
00/0=p 

476=./r  
003/0=p 

555=./r  
00/0=p 

سيستم ارتباط 

 داخلي

509=./r  
00/0=p 

320=./r  
00/0=p 

543=./r  
00/0=p 

456=./r  
008/0=p 

435=./r  
00/0=p 

  r/.=619 سيستم هماهنگي
00/0=p 

575=./r  
00/0=p 

654=./r  
00/0=p 

519=./r  
00/0=p 

378=./r  
00/0=p 

  r/.=609 نگرش سيستمي
00/0=p 

542=./r  
00/0=p 

443=./r  
00/0=p 

585=./r  
003/0=p 

532=./r  
00/0=p 

  
با كمك  شود ميمشاهده 3در جدول  طوركههمان

ابعاد  تمامي ميان معنادار ايهرابط ،آزمون آماري پيرسون
هاي  لفهؤجز مبه -ساختار سازماني و بازارگرايي

 داردوجود–ه مشتريان با رسميت سازمان پاسخگويي ب
)05/0<p(سيستمي و  ابعاد نگرش ميان تماميهمچنين  ؛

  ).p > 05/0( داردمعنادار وجود ايرابطه ،بازارگرايي

   بحث

چه هر. دارد بالا نسبتبه ينمره ميانگين ،كه آن نيز
اختلاف بالقوه در  ،پيچيدگي در سازمان بيشتر باشد

جا ، هرو نيازها بيشتر است و برعكس انتظارها ها، ارزش
كاركنان  ميان ي بيشترتجانس ،دپيچيدگي كمتر باش

توانند براي توانمندسازي  بهتر مي ،دارد و مديرانوجود
ه در كطورهمان ).17( كنندبيشتر كاركنان خود فعاليت

هاي  لفهؤم مياندر شد نتايج اين پژوهش مشاهده
 ،و پاسخگويي به مشتريانرضايت مشتريان  ،بازارگرايي

و پاسخگويي به  )0.12.7( بالاترين امتيازداراي 
  . اندبوده )12.4(كمترين امتياز  ، دارايرقابت

 اسلاترو  باروردر اهميت مفهوم پاسخگويي، 
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. گرايي استمشتري ،اند كه قلب بازارگرايي كرده بيان
بدانند كه د بازارگرا باشند بايدخواهن هايي كه مي شركت

ي نيازهاي فعلي و آتي مشتريانشان چيست تا بتوانند برا
براي بهبود  .)23(كنند ايجاد اي بيشترارزش افزوده ،آنان

به بايد نقاط قوت و ها  رقابت بيمارستانپاسخگويي 
 راهكارهايها و  ت و همچنين قابليتمدضعف كوتاه

 كنند؛مدت رقباي فعلي و آينده خود را شناساييبلند
سازمان در مقابل  برترشدن، توجه به اين موضوع موجب

كه  دارندحكايتساير نتايج از آن  ؛)24( بودرقبا خواهد
 ،بيمارستان )دروني( درباره بازار داخلي هاانجام تحقيق

بازاريابي  است؛را داشته )0.92.2( كمترين امتياز
 .كندايفارا در اين راستا  ي مهمتواند نقش دروني مي

مشتريان  مانندكاركنان را  ،بازاريابي دروني
گيرد كه به اندازه مشتريان بيروني براي سازمان  ميدرنظر

بازاريابي دروني بر روابط  ،حقيقتدر دارند؛اهميت
ه سطوح كاركنان و مديران در هم مياندروني مناسب 

كاركنان و ميان كه خود به ارتباط بهتر  تمركزدارد
توانند از طريق جذب  ها ميسازمان. شود ميمنجرمشتري 

، خود ندمحورمدار و خدمتو حفظ كاركناني كه مشتري
هوشمندي سازمان از ديگر  را از رقبا متمايزسازند؛

. استداشته ي پايينهاي بازارگرايي بوده كه ميانگين لفهمؤ
عملياتي  ،آن جهتتشار اثربخش هوشمندي بازار از ان

هاي  براي همكاري ي مشتركاست كه پايه و اساس
بر اعتماد ميان واحدهاي مختلف سازمان مبتني
 آن از پژوهش اين ماحصل ). 25(كند  مي فراهم

 و شدندتأييد مطالعه هاي فرضيه تمامي كه داشت حكايت
ساختار  يي و ابعادابعاد بازارگرا ميان دارمعني يارتباط

ايزدي  .شدمشاهدهسازماني و نگرش سيستمي 
بررسي رابطه  برايدر مطالعه خود ) 1386( آبادي يزدان
هاي ساختار سازماني و سطح بلوغ كاركنان، ويژگي ميان

پيچيدگي، «شامل  ،بعد پنجني را ابعاد ساختار سازما
زدگي و سالاري، سياستگرايي، مردمرسمي

پژوهش كه در حاليدر) 26( گرفترنظرد »تمركززدايي
پيچيدگي، «بعد  سهشامل  ،زمانيابعاد ساختار سا ،حاضر

  در مطالعه .استهشد »تمركززدايي و رسميت سازماني

 ياثر ،مشخص شد  كه  بازارگرايي) 2008( سوباش
قوي و مثبت بر عملكرد توسعه خدمات جديد و 

پژوهش اين مورد با نتايج  ؛)20( عملكرد مالي دارد
دار بازارگرايي با پيچيدگي  زمينه ارتباط معنيحاضر در

كه در اين مشابه است چرا ،و سنجش تمركز سازماني
هرچه بازارگرايي در بيمارستان  ،مشخص شد ،پژوهش

عملكرد  شده،بيشتر  ،پيچيدگي سازمان ،بيشتر باشد
ريزي، آموزش، مالي و  برنامه(هاي مختلف بخش

بيشتر  نيز....) و  هابخش رتحسابداري، كنترل و نظا
ايجاد واحد يا  ،ديگر در اين پژوهشطرفاز ؛دنشو مي

هاي سنجش تمركز  عنوان يكي از گويهجديد به يبخش
تواند بر آن  است كه بازارگرايي ميشدهمحسوب

 ،)2000( 1راجوهمچنين در پژوهش  ؛باشدتأثيرداشته
 سازي معادلات ساختاري ماهيت ل نتايج رويكرد مد

داد كه هر دو بخش بازارگرايي و بعدي نشانچند
بسيار قوي با ساختار سازماني  ايرابطه ،عملكرد آن

تر هاي كوچك د كه اين رابطه براي بيمارستانندار
اين  ؛)27( تر است قوي ،ترهاي بزرگ به بيمارستاننسبت
كه دارد چرانيز با نتايج پژوهش حاضر مشابهت مورد

هاي بازارگرايي و  لفهؤدار م معني ارتباط ،ماريآآزمون 
 .دادساختار سازماني را نشان

بازارگرايي و  ميان  يافتن رابطه بارهمطالعات زيادي در
و  نارو نمونه،عنوان به ند؛اشدهانجام سازمانعملكرد 

ثير بازارگرايي بر سودآوري را أت ،)1990( اسلاتر
هاي تن از مديران واحد 113با ها آن اند؛كردهبررسي
 و كردندمصاحبه سازماندر يك  راهبرديوكار كسب
در  مهم يعامل ،داد كه بازارگرايينشان شانهاي يافته

گرفتند كه هر چقدر آنها نتيجه ؛سودآوري است
بيشتر باشد به سودآوري بيشتر  ،بازارگرايي

ارتباط  ،در پژوهش حاضر نيز ؛)23( شدمنجرخواهد
داد كه سازماني نشاندار بازارگرايي با پيچيدگي  معني

 پيچيدگي واحد مالي و ،بيشتر باشد ،ه بازارگراييچهر
 ،ديگرعبارتبيشتر خواهدبود به ،حسابداري بيمارستان

ت مالي بيشتري نتيجه منفعدر بوده؛تر فعال ،اين واحد

                                                                 
1
 - Raju 
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در  كفاشپور و سياهرودي .كندميبراي سازمان ايجاد
 بر ابيبازاري تحقيقات تأثير«پژوهش خود با عنوان 

 گرايي، را شامل رقيب ابعاد بازارگرايي ،)1388( »عملكرد

 ندانظرگرفتهرد اي وظيفه ميان هماهنگي و گرايي يمشتر
ابعاد بازارگرايي شامل  ،در پژوهش حاضر .)28(
هوشمندي سازمان، رضايت مشتري، پاسخگويي به «

ست كه از نظر بعد ا »مشتري و پاسخگويي به رقابت
 كفاشپور و سياهروديبا پژوهش  هوشمندي سازمان
ابعاد رضايت مشتري، پاسخگويي به  متفاوت و از نظر

كفاشپور و مشتري و پاسخگويي به رقابت با پژوهش 
و  كفاشپوردر پژوهش  .مشابه است ،سياهرودي
 بازاريابي هاينيز مشخص شد كه تحقيق سياهرودي

 توانايي افزايش در را توجهشايان يد كمكنتوان مي

 ؛)28( دهندارائه مشتريان به پاسخگويي منظوربه انكاركن
عنوان بازاريابي به هايتحقيق ،پژوهش حاضر نيز در

و ارتباط  بررسيپيچيدگي سازماني يكي از واحدهاي 
دار آن با پاسخگويي به مشتري مشخص شد كه از معني

 .مشابه است ،و سياهرودي شپوركفااين نظر با پژوهش 
هاي مورد  بيمارستان ميانايي در ايي بازارگرنمره نه

اگر بيمارستاني بازارگرا  .مطالعه در حد متوسط است
هاي بازار هدف را  تواند بهتر نيازها و خواسته مي ،باشد

سازماني كه : گونه گفت توان اين كند و ميشناسايي
هايي كه كمتر به به سازماننسبت ،ستبازارگرا
در  ي بيشترقابليت ،پردازند هاي بازارگرايي مي فعاليت

  ).29( دارددستيابي به اهداف سازمان 
  

  گيرينتيجه

هاي با توجه به خدماتي كه در بيمارستاننهايت در 
 د،شو ميآموزشي به افراد ارائهاعم از درماني ،دولتي

مردم از ارائه خدمات در اين  كرد كهمشاهدهتوان مي
هاي ستيو كا ها ناراضي هستند و مدام از كمي بيمارستان

لازم لذا  ؛كنندبعضي از مراكز درماني اظهار ناراحتي مي
ها براي موفقيت و تحقق اهداف، الگوي است سازمان

ارتباط و هماهنگي مناسبي  نظامساختاري متناسب و 
بيشتر  ،آن به همكاري و تعاون  باشند تا در سايهداشته

توجه به ساختار سازماني و نگرش  ؛دارندتوجه مبذول
تمي در محيط پوياي بخش بهداشت و درمان نيز سيس
هاي بهداشتي به مراقبت ،ديگرازطرف ؛بالا دارد ياهميت

دارد و برخلاف ديگر روش برخورد خاص خودش نياز
ابزارهاي . هاي خاص خودش را داردگيويژ ،صنايع

در يك مركز خدماتي  ابعاد بازارگرايي همانند ،اريابيباز
در صورت  زيرا، دارند خاص يتاهمي ،همانند بيمارستان

توان تصوير ذهني  استفاده عاقلانه از اين ابزارها مي
همراه با حس اعتبار، اعتماد و اطمينان  اي رامايهبسيار پر

 ؛ن داخلي و خارجي بيمارستان ايجادكرددر مشتريا
 بايد مي تنهاهن درمان  مديران بخش بهداشت و ،رو ازاين

 محيط با و همسازي انطباق رايب را خود رويارويي توانايي

 توان افزايش درصدد پژوهيآينده با بايد بلكه ،كنندتقويت

به مشتريان و پاسخگويي به  در پاسخگويي خود بالقوه
ابعاد  ،است مسلم آنچه. برآيند محيط هايبازار و رقابت

با ساختار سازماني و بازارگرايي و ارتباط مسقيم آن 
 و در تحليل را مديران تواند ديد مي نگرش سيستمي

موفقيت و تحقق اهداف سازماني  عناصر شناخت
 به توجه اندك دليله ب تاكنون اگرچه. دهدگسترش

 ضرورتي درمان، رقابتي در بخش بهداشت و بازارهاي

 افزايش با است،نشدهاحساس هاموضوع اين به توجه براي

 و سازي خدمات سلامتبازارها و جهاني در رقابت

مراكز الزامي است كه  الملليبين بازارهاي در حضور
 شايسته در ارتقاي و موفق حضوري منظوربه ،درماني

وري خدمات و بهره كيفيت در بخش بهداشت و درمان،
      ، بيش از گذشته ابعاد بازارگرايي به وضع مناسب،

  .كنندتوجه
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Abstract 
Background and Objective: Considering the globalization of health care and 
response to competition and customer orientation, attention to organizational 
structure and systematic approach and its relationship with market orientation is 
essential. Therefore, this study reviews the relationship between organizational 
structure and systematic approach with market orientation in selected hospitals 
of Isfahan. 
 
Materials and Methods: This study was a descriptive survey. The study 
population included all managers in selected hospitals (3 private ones, n=78). 
Data collection tool was 3 questionnaires (market orientation questionnaire, 
organizational structure and systematic approach) that their validity and 
reliability was confirmed (r= 0.83). The software SPSS (Ver.16) was used to 
analyze the data. 
 
Results: All aspects of the organizational structure and market orientation 
except responding to clients with formalization in organization - as well as all 
aspects of the systemic attitude and market orientation, have a significant 
relationship (p<0.05). 
 
Conclusion: Dimensions of market orientation and its significant relationship 
with organizational structure and systematic approach can lead managers’ view 
to the analysis and recognizing elements of success and achievement to goals. 
With increasing competition in markets, presence in international markets and 
more attention to patients’ satisfaction, it is required for hospitals to understand 
and to use market orientation in order to promote quality and services in the 
health system. 

 
Key words: Organization structure, Systematic approach, Market orientation, 
Hospital. 
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