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. رشد صنعت و حجم بالاي گردش مالي يكي از دلايل اصلي گسترش توريسـم درمـاني اسـت   :زمينه و هدف
درايران به علت ايجاد ظرفيت هاي اضافي در بخش سلامت به ويژه در سطوح درمـاني ،گسـترش توريسـم    

 هـدف از ايـن مطالعـه،    .ساسي يراي حل مشكلاتي نظير ظرفيت اضافي باشـد درماني مي تواند يك راهبرد ا
منافع مورد انتظارشان از خدمات درمـاني  اساس  بر در ايرانبيمارستان چهار مشتريان خارجي  بخش بندي 

  .بود

 در اين مطالعه براي تعيين ويژگي هاي خدمات بهداشتي درماني از مطالعات كتابخانـه اي و  :مواد و روش ها
تحليل عـاملي بـراي خلاصـه كـردن متغيرهـا       از پس از تعيين متغيرها. نظرات خبرگان اين امر استفاده شد

فاكتورهاي استخراج شده انجام  تحليل خوشه اي بر روي ،K MEANSسپس با استفاده از الگوريتم . استفاده شد
  .شد و ويژگي هاي هر خوشه تعيين شد

فـاكتور انجـام شـد و     4سپس تحليل خوشه اي بـر روي  .تور استخراج شدفاك 4با انجام تحليل عاملي :نتايج 
بخش تقسيم شدند كه بخش اول براي كارائي خدمات بهداشتي درمـاني اهميـت قائلنـد،بخش     4بيماران به 

دوم وچهارم براي دريافت مراقبت توام با احترام و خوشه سوم براي قابليت هاي منحصر به فرد بيمارسـتان  
  .ت را قائلندبيشترين اهمي

ارائه مراقبت توام با احتـرام   بيشترين درصد اهميت را به استخراج شده افراد خوشه 4در بين  :نتيجه گيري
بنابراين بيمارستانها در تلاش هاي بازاريابي خود بايد بيشترين تمركز را بر كيفيت ارتباط . اختصاص داده اند

  .با مشتريانشان داشته باشند

  ،بخش بندي،تحليل خوشه اي،توريسم درمانيبازار:كلمات كليدي
 

 ::::دهدهدهدهييييچكچكچكچك
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  :مقدمه

شود و خريداران از نظر خواسته، بازار از خريداران تشكيل مي

جغرافيايي، نوع نگرش و شيوه خريـد بـاهم    قدرت خريد، محل

دانند كه تـوان آن را ندارنـد تـا در    ها ميشركتو)1(.اندمتفاوت

كنندگان را راضي نگه دارند يك بازار، به يك شيوه همه مصرف

هاي بازاريابي تمركز بر تامين  ترين استراتژي اثربخشدر واقع)2(

  )3(. نيازهاي منحصربه فرد هر يك از مشتريان است

كند كه بازارياب سه گـام   بازاريابي مبتني بر هدف ايجاب مي

  : عمده بردارد

  )بخش بندي بازار(هاي متمايزي از خريداران ـ شناسايي گروه1

ـ ايجـاد منـافع و     3ـ انتخاب يك يا چنـد بخـش بازارهـدف    2

  )4.(مزاياي مشخصوآگاه كردن بازار از آنها

  رفتار مصرف كننده
مل فرآيندهاي رواني و اجتماعي است كه كننده شارفتار مصرف

  ).5. (هاي مربوط به خريد و مصرف وجود داردقبل و بعد از فعاليت

  كنندهگيري مصرففرآيند تصميم
كند تا تصـميم بگيـرد چـه نـوع     مراحلي كه خريدار طي مي

ــد    ــداري كن ــدماتي را خري ــولات و خ ــد  ) 6(محص ــه عبارتن ك

ارزيـابي  .3 اطلاعـات جسـتجوي  .2 شناخت و تشخيص نياز.1:از

  )7(رفتار پس از خريد.5تصميم به خريد .4 گزينه هاي موجود

  بخش بندي بازار
بخش بندي بازار فرايند تقسيم يك بازاربزرگ بـه گروههـاي    

  )8(.شودمي كوچكتر تعريف 

ها در بندي بازار، فرآيند جداسازي مشتريان و قراردادن آنبخش

باهت هاي داخل گروهـي  ش).9(هاي مختلف استها يا بخشگروه

  )10(.نشاندهنده شباهت در رفتارهاي خريد مشتريان است

در  تصـميم گيـري  سـهولت  :عبارتند ازمزاياي بخش بندي بازار

آميخته بازاريابي خاصي براي يك بـازار هـدف كـوچكتر     انتخاب 

،ايجاد تطابق نزديك بين نيازهاي مشتريان با محصولات بـا  )11(

كنـد كـه براسـاس آن     اتي را مهيا مي،اطلاع)12(خدمات سازمان

بازاريان در هر بخش از بازار هدف ترجيحات  را درك كـرده و در  

ودر نهايت بـه  )13. (مورد جايگاه محصول خود تصميم مي گيرند

بخـش  )14.(طراحي موثرترين مفاهيم در تبليغات كمـك ميكنـد  

متغيـر هـاي   :بندي بازار براساس متغيرهـاي مختلفـي از جملـه    

شناختي،متغير هاي جغرافيايي،متغيرهـاي روانشـناختي   جمعيت 

  )15(،متغير هاي رفتاري انجام مي شود 

  توريسم درماني
توريسم درمـاني پديـده بـين المللـي اسـت كـه درآن افـراد        

مسافت هاي طولاني  را سفر مي كنند تا به خـدمات سـلامتي   

دست پيدا كنندكه به دليل هزينه بالا،فهرست انتظار يا كمبـود  

  .رفيت خدمات در كشور مبدا قابل دسترسي نيست ظ

يكي از مشكلات اصلي در كشور ما ،ميـزان ظرفيـت اضـافي    

. ايجاد شده در بخش سلامت به ويژه در سطوح درمـاني اسـت  

،گسترش توريسم درماني مي تواندسياست راهبردي يراي حـل  

  )16(مشكلاتي نظير ظرفيت اضافي باشد

هـم چنـين افـزايش رقابـت     افزايش متوسط اقامت بيماران و

براي كسب سود و كاهش مداوم حاشيه سود  باعـث شـده كـه    

بيمارستانها  بر افزايش تعداد بيماران به عنوان يـك اسـتراتژي   

براي حفظ و حتي افـزايش سـطح سـودآوري تمركزكننـد بـه      

ــدت       ــد مـ ــاي بلنـ ــت هـ ــه موفقيـ ــتيابي بـ ــور دسـ منظـ

كـه بتواننـد    وسوداوري،بيمارستانها نياز به اين خواهند داشـت 

محصولات وخدمات درسـت را بـه مشـتريان درسـت در زمـان      

  .درست و با پيام درست ارائه دهند

در اين مطالعه سعي بر آن است كه مشـتريان خـارجي    :هدف

 ،امام خميني امام خميني اردبيل، اما رضاي تبريزبيمارستان هاي 

فع منـا براسـاس  وانستيتو كانسر تهران و بيمارستان نمازي شـيراز  

بنـــدي شوندبررســـي خصوصـــيات  دســـتهمـــورد انتظارشـــان 

  .شناختي، هر گروه از اهداف ديگر اين مطالعه است جمعيت

  مروري بر تحقيقات گذشته
بـه   2و اصـلان نصـير  1مـي مولگـو    هانوي كي 2010در سال .1

ــه   بخـــش ــازار موبايـــل تركيـ ــداران در بـ ــار خريـ بنـــدي رفتـ

ــد ــال .2)17(پرداختن ــارلز وي 2010در س ــي چ ــي  3ترپ وام ج

بنـدي الگوهـاي زنجيـره تـامين در صـنعت       به بخـش  4ترپي سي

هـاي   بندي خدمات لجستيك مورد ارائه سازمان اتومبيل و اولويت

  )18(ارائه دهنده اين خدمات دركشور تايوان پرداختند

بندي  به بخش 6و جي چن5ليو .ساندار اس 2007در سال .3.

ورد بندي بازارهاي بهداشتي درماني از طريـق مزايـاي م ـ   بخش

  ).19(انتظار بيماران در آمريكا پرداختند

بندي بازار خودروي  سارا كشوري تحقيقي  با عنوان بخش .4

در » شـناختي  برمبناي متغيرهاي رفتاري و جمعيت 206پژوي 

يحيـي پـور   نيما ،  1388سال در . 2.)1(تهران انجام داده است

كننـدگان مراكـز تجـاري    بنديبازديـد بخشجلالي به بخش بندي 

  ).20(.شهر تهران بر مبناي نوع فعاليت پرداخت

  

  مواد و روش ها

اين پـژوهش از نـوع كـاربردي بـوده وبـه صـورت توصـيفي        

منظـور دسـتيابي بـه اهـداف ايـن      بـه تطبيقي انجام شده است 

  .دسته اطلاعات استفاده شده است 3تحقيق، از 

                                                                                                
1
HandeKımılog˘lu 

2AslıhanNasır 
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4 Amy J.C. Trappey 
5 Sandra S. Liu  
6Jie Chen 
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جهـت تعيـين   (اي و بررسي منابع اوليه مطالعات كتابخانه. 1

 ) عوامل موثر بر انتخاب بيمارستان

نظرخواهي ازكارشناسان و بيمارا ن جهـت نهـائي نمـودن    . 2

نهايي نمودن عوامل موثر بـر  (عوامل موثر بر انتخاب بيمارستان

 ...)خريد، 

آوري اطلاعات و تكميل پرسشنامه از روش منظور جمعبه  .3

  . فاده خواهد شدمصاحبه حضوري است

پرسشنامه مورد استفاده در ايـن پـژوهش شـامل دو بخـش     

است است كه بخش اول آن در برگيرنـده مشخصـات جمعيـت    

شناختي پاسـخ دهنـدگان اسـت و بخـش بعـدي در بردارنـده       

ويژگي هاي خدمات درماني است كه به بيماران خـارجي ارائـه   

يكـي از  هر گروه از سئوالات پرسشـنامه نشـاندهنده   . مي شود

  :اين ابعاد عبارتند از.ابعاد خدمات درماني است

مراقبت هاي درماني كه در بررنده ويژگي هـاي كـاركردي   .1

  خدمات مراقبتي وباليني ارائه شده به بيمار است

مراقبت هاي روانشناسي كه ويژگداي هاي غيـر كـاركردي   .2

خدمات درماني را در برمي گيرد مثل همدلي با بيمـار ،احتـرام   

  وجه به خواسته هاي بيماروت

  .امكانات رفاهي وفيزيكي بيمارستان.3

براي تدوين پرسشنامه ابتدا مطالعـات كتابخانـه اي صـورت    

گرفت و ابعاد مختلف خدمات درماني ويژگي هاي هـر بعـد  از   

متون موجود رضايت سـنجي از بيمـاران و هـم چنـين تعيـين      

ه بـا  سطح كيفيت خدمات استخراج شد سپس از طريق مصاحب

ــو ــابي  كارشناســان بهب د كيفيــت بيمارســتانها و اســاتيد بازاري

مصـاحبه انفـرادي بـا     و هم چنـين  ،مديريت و توريسم سلامت

  .بعداين خدمات تعيين شد 3ويژگي براي  27 بيماران

ويژگـي را از طريـق    27بيماران در جه اهميت هريك از اين 

مهم تا از خيلي )1-5(پاسخ به سئوالاتي كه در مقياس ليكرت 

  .ت طراحي شده اند مشخص خواهند كرداصلا مهم نيس

دراين تحقيق روايي پرسشنامه با تائيد و اظهار نظر اساتيد و 

كارشناسان متخصص در رابطه با وضعيت سوالات حاصل شـده  

 20يك نمونه  به طوريكه با توزيع مقدماتي پرسشنامه دراست 

بررسـي   العـه و نفره از بيماران خارجي بيمارستانهاي مـورد مط 

ــع شــده و    ــالي پرسشــنامه رف ــواقص احتم مجــدد ســوالات، ن

براي سنجش پايايي . پرسشنامه نهايي تهيه و تنظيم شده است

پرسشنامه از روش آلفاي كرونباخ استفاده شده اسـت و نتيجـه   

  :  دست آمده استزير به

80.69 %=α  

ع پرسشـنامه در  با توجه به محدوديت هاي موجودجهت توزي

ورد نظر براي ايـن  جامعه آماري مبيمارستانهاي سراسر كشور ، 

بـه بيمارسـتانهاي   تحقيق، بيماران خارجي كه از ساير كشورها 

ــران  ــي در ته ــام خمين ــز ،  ،ام ــا در تبري ــام رض ــتان ام  بيمارس

بيمارستان امام خميني در اردبيل و  بيمارستان نمـازي شـيراز   

اجعه داشـته انـد درنظـر گرفتـه     مر 91در شش ماهه اول سال 

براسـاس آمـار هـاي موجـود ، مجمـوع بيمـاران        شده است كه

نفـر بـوده    987در اين مدت  مراجعه كننده به اين بيمارستانها

  .است

 با در نظر گرفتن وسعت حجم جامعه و دقت بيشتر نتـايج،از 

نه اسـتفاده مـي شـود بـر     جدول مورگان براي تعيين حجم نمو

اساس اين جدول حجم نمونه مناسب براي يك جامعـه آمـاري   

پرسشنامه  330بر اين اساس تعداد .نفر است  278نفره  1000

ــل    ــت تكمي ــق مصــاحبه حضــوري جه ــاران  از طري ــين بيم ب

  322پرسشنامه توزيع شدكه از ببن پرسشنامه هاي توزيع شده 

   . پرسشنامه مناسب تشخيص داده شدند

هـاي انجـام شـده قبلـي در ايـن      با بررسي سوابق و پـژوهش 

هـاي  اي از جملـه روش خصوص، مشخص شد كه تحليل خوشه

بنـابراين بـراي   .بندي مشتريان اسـت مناسب براي اجراي بخش

بخش بندي بازار توريسم درماني در ايران الگوريتم غير سلسله 

بـراي  مراتبي كاي ميانگين استفاده شد و بـا توجـه بـه اينكـه     

استفاده ازاينروشتعداد خوشه ها بايد از قبل مشـخص باشـد از   

  .روش وارد براي تعيين تعداد بهينه خوشه ها استفاده شد 

در اين تحقيق ابتـدا بـر روي متغيـر هـا ي اسـتخراج شـده        

تحليل عاملي انجام شد تا اين متغير ها در چند فـاكتور اصـلي   

تخراج شده خوشه خلاصه شوند و سپس بر روي فاكتور هاي اس

  .بندي صورت مي گيرد

 

  :يافته ها

نمونه مورد مطالعه در اين پژوهش بيماران خـارجي مراجعـه   

كننده به بيمارستانهاي امام خميني تهران،بيمارستان امام رضا 

تبريز،بيمارســتان امــام خمينــي اردبيــل و بيمارســتان نمــازي 

در %4نفـر نمونـه مـورد مطالعـه     321شيرازازبودند كه در بـين  

 21-34در گـروه سـني   % 43.9سـال،  16-20صددر گروه سني

در گـروه سـني   %17.8سال، 35-49در گروه سني % 26.2سال،

ــال و  64-49 ــالاي  %8.1س ــني ب ــروه س ــرار   65در گ ــال ق س

از نظر سطح تحصيلي نيـز  .مردبودند%61.7زن و %38.3.داشتند

ــواد ، % 24.5 ــي س داراي تحصــيلات متوســطه %32.9درصــد ب

ــوق ليســانس و  %4س ،ليســان36.6%، % 1.9داراي تحصــيلات ف

افـراد نمونـه خانـه دار    % 27.1. داراي تحصيلات دكتري بودنـد 

داراي %28.7دانشــجو و %11.5كارمنــد،%29.9وبيكــار هســتند 

  .متاهل هستند%76.6مجرد و%23.3.شغل آزاد هستند

به منظور شناسائي عامل هاي اصلي و خلاصه سازي داده ها 

ائي شـده تحليـل عـاملي انجـام شـد و      متغير شناس 27برروي 

 .سپس به نامگذاري عامل هاپرداخته شد
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استفاده شـد تـا     KMOبراي اين منظور  از آزمون بارتلت و 

  كفايت داده ها براي ورود به نحليل عاملي تائيد شود 

نشان مي دهـد   0.904با مقدار  )KMO(آزمون كفايت نمونه 

انجـام تحليـل عـاملي    است در نتيجـه   0.7كه اين مقدار بالاي 

 براي اين داده ها امكان پذير است

زمانيكه مقدار آزمون بارتلـت در سـطح خطـاي كـوچكتر از     

معني دار باشد در اين حالـت ارتبـاط معنـي داري بـين      0.05

متغير ها وجود داشته باشد وامكان كشف سـاختار جديـدي از   

داده ها ممكن مي باشدسـطح معنـي داري نشـان دادكـه ايـن      

است بنابراين تحليل عـاملي بـراي كشـف     0.05ر كمتر از مقدا

 ).ساختار عاملي مناسب است(ساختار جديدي از داده ها 

در مرحله بعد براي دسته بندي عامل ها براساس بار عـاملي  

آنها از چرخش واريماكس استفاده شد در اينجامحقق بر اساس 

ا بـا  بزرگترين بار عاملي تك تك متغير ها به دسته بنـدي آنه ـ 

توجه بـه ميـزان همبسـتگي آنهـا بـا يكـديگر پرداختـه اسـت         

متغير در  27مشاهده مي كنيد 2همانطور كه در جدول شماره 

  عامل خلاصه شده اند 4

در مرحله سوم به نام گذاري عامل ها مي پردازيم ،عامل هـا  

برحسب تعريف متغير ها و اينكه چه واقعيت مشـتركي را مـي   

در تحقيـق حاضـر تحليـل هـاي     سنجند نامگذاري مـي شـوند  

صورت گرفته در مورد هر عامل به روشني مبـين  نقـش مـوثر    

هريـك از ايــن عوامـل در بخــش بنـدي مزايــاي مـورد انتطــار     

مشتريان است در اين مرحله با توجه به متغيرها در هـر عامـل   

  به نام گذاري عامل ها مي پردازيم

عامل اين  4متغير از نمرات  4حاصل خروجي تحليل عاملي 

تحقيق مي باشد كه در جدول زير هر متغير را بـه يـك عامـل    

متغير به عنوان متغيرهـاي ورودي   4از اين . منتصب نموده ايم

  .براي انجام خوشه بندي استفاده مي نمائيم

  
 فاكتورهاي استخراج شده– 2جدول 

  متغير  عامل

  پاسخگوئي و مراقبت 

  توام با احترام

  آموزش به بيمار در رابطه با طول درمان و اتفاقات احتمالي در درمان

  مشاركت بيمار در تصميمات درماني

  ايجاد اعتماد و اطمينان در بيمار توسطكاركنان

  توانائي كاركنان دربرقراري ارتباط با ديگران در راستاي درمان بيمار 

  معارفه تيم درمان به بيمار

  نگرش مثبت تيم درمان شاد بودن و

  آموزش به بيمار در مورد بيماري و درمان

  پاسخ به سئوالات بيماروتوجه به نيازهاي او

  سرعت پاسخگوئي به نيازهاي بيمار

  آموزش يه بيمار براي انجام مراقبت هاي پس از ترخيص

  كارائي بيمارستان 

  در ارائه خدمات

 عدم انتظار غير ضروري در بيمارستان

 وزانه بيمار توسط پزشك معاينه ر

 ترك بيمارستان بلافاصله پس از صدور دستور ترخيص

 انجام درست خدمات پزشكي وتشخيصي در اولين بار

 ارائه خدمات وعده داده شده در تبليغات

 .دريافت پذيرش،جراحي و ترخيص بدون تاخير

 عدم اقامت غير ضروري در بيمارستان

  عادلانه بودن هزينه هاي درمان

  امكانات رفاهي بيمارستان 

  براي بيماران

 وجود مترجم در بيمارستان

 سرو غذاهاي متناسب با فرهنگ بيماران

 در نظر گرفتن مكاني براي سكونت همراهان بيماران

  دسترسي آسان به بيمارستان

  قابليت هاي منحصر به فرد درماني
 وجود بهترين پزشكان و پرستاران در بيمارستان

  آخرين متد و تجهيزات در ماني در بيمارستاناستفاده از 
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درادامه برروي عوامل استخراج شده تحليل خوشه اي انجـام  

شد تا بخش بندي مشتريان در بازار توريسـم درمـاني صـورت    

در مرحله اول به منظـور اسـتخراج تعـداد بهينـه از روش     .گيرد

كـه نهايتـا    اسـتفاده شـد    WARD خوشه بندي سلسله مراتبي

n=4  به دست مي آيد كه مبناي الگوريتمk-means است. 

 است كه براساس تعداد k meansاي  مرحله دوم روش تحليل خوشه

اي  آمده از روش وارد،اين تعداد را  وارد تحليل خوشه بخش بدست 4

k means   فاكتور انجام ميدهيم  4كرده و تحليل خوشه اي را برروي

رادامه جداول مراكز كلاستر نهـائي ،فاصـله اقليدسـي بـين مراكـز      د

  .دهيم وتعداد افراد هر كلاستر را نشان مي )ANOVA(كلاستر نهائي 

  
  مراكز كلاستر نهائي– 2جدول 

Cluster 
*  

4  3  2  1  

  توام با احترامپاسخگوئي و مراقبت   09619.  2.09027  1.05771  66916.-

  كارائي بيمارستان در ارائه خدمات  1.2763  94213.-  04734.  49420.-

  امكانات رفاهي بيمارستان براي بيماران  08401.  48635.-  02807.-  05910.

  قابليت هاي منحصر به فرد درماني  45062.-  45408.-  2.17270  07030.-

  
 k meansتست معنادار بودن الگوريتم-3جدول 

* 
Cluster Error  

F Sig. 
Mean Square Df Mean Square Df 

 000. 445.348 318 194. 3 86.429 پاسخگوئي و مراقبت توام با احترام

 000. 218.845 318 329. 3 72.085 كارائي بيمارستان در ارائه خدمات

 025. 3.156 318 980. 3 3.094 امكانات رفاهي بيمارستان براي بيمار

 000. 122.750 318 468. 3 57.418 هاي منحصر به فرد درمانيقابليت 

  

اعداد درون آن درواقع اهميت والويت هريك از  اين جداول و

ــاندهنده    عوامل را در بخش ها نشان مي ــع نش ــه در واق دهدك

  .رفتار هر بخش مي باشد

هـا عامـل پاسـخ    براساس اطلاعات استخراج شده از خوشـه  

خوشـه   4گوئي و مراقبت توام با احترام مهم ترين عامل ها در 

وعامل وجود امكانات رفـاهي ويـژه بيمـاران    .محسوب مي شوند

خوشـه برخـوردار    4خارجي از كمترين درجه اهميت در بـين  

در زير به تشريح ويژگي هـاي هـر خوشـه پرداختـه     .بوده است

  :شده است

درصـدافراد  % 27خوشه كـه   افراد حاضر در اين:خوشه يك

نمونه را تشكيل مي دهندوشامل مـردان و زنـاني هسـتند كـه     

سال قـرار دارنـد ايـن     21-42اكثرا متاهل بوده ودرگروه سني 

بيكار هستند واهل كشور عراق و /افراد اكثرا كارمند ويا خانه دار

آذربايجان و تحصـيلات ايـن گـروه بيشتر،درسـطح  متوسـطه      

سانس  ونيز تعدادي فوق ليسانس و دكتـري  وپائين تر ازآن ولي

هستند، اين دسته از بيماران، از خدمات درماني كه در خارج از 

كشور خود دريافت ميكنند به ترتيـب الويـت انتظـارات زيـر را     

كارائي بيمارستان درارائـه خـدمات درماني،قابليـت هـاي     :دارند

منحصــر بـــه فـــرد درماني،ارائـــه مراقبــت هـــاي تـــوام بـــا   

درحيقيـت  . تسهيلات ببمارستان براي بيماران خـارجي  احترام،

اين دسته از بيماران در بين كل خوشه ها بيشترين اهميـت را  

 .براي عامل كارائي بيمارستان در ارائه خدمات قائل هستند 

درصدافراد نمونـه را تشـكيل   % 11افراد اين خوشه :خوشه دو 

وخدماتي كه اين دسته ازبيماران خارجي از بيمارستان .مي دهند

دريافـت  : دريافت مي كنند به ترتيب الويت انتظارات زير را دارند

خدمات با كيفيت مطلوب و توام با احترام،كارائي بـالاي خـدمات   

دريافتي،امكانــات رفــاهي بيمارســتان بــراي بيمــاران خــارجي و  

ايـن افـراد   .قابليت هاي منحصر به فرد بيمارستان بـراي درمـان   

بيكــاربوده  /ســتند كــه بيشــتر خانــه دارشــامل زنــان ومردانــي ه

وفراواني افراد كارمند در رتبه بعد قرار مي گيردوداراي تحصيلات 

  .متوسطه و پائين ترند ويا ليسانس هستند
درصـدافراد نمونـه را   % 10افـراد ايـن خوشـه      :خوشه سه

انتظارات اين بيماران از بيمارستان به ترتيب تشكيل مي دهند 

قابليت هاي منحصر به فرد بيمارسـتان  : استالويت به قرار زير 

دردرمان ،ارائه مراقبت توام بااحترام ،كارائي بيمارستان در ارائه 

خدمات وامكانات رفاهي ويـژه بيمـاران خـارجي بيمـاران ايـن      
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بخش مرداني هستند كه بيشتر يا كارمندند وشـغل آزاد دارنـد   

قـرار   21-34وزناني كه بيشتر خانه دار هستندو در گروه سني 

دارند،افراد اين گروه از نظر تحصيلات بيشتر ليسانس و ديپلمه 

هستند و تعدادي نيز داراي تحصيلات در مقظع فوق ليسـانس  

  .هستند و بيشتر آنها اهل كشور آذربايجان هستند
درصـدافراد  % 52نفر حاضر در اين خوشه 168:خوشه چهار

مـاران  درايـن خوشـه بي  نمونه را تشكيل مي دهنـد ايـن افـراد    

بيشترين اهميت را براي ارائـه مراقبـت تـوام بـا احتـرام قائـل       

هستند و در مرحله بعد به كارائي بيمارستان در ارائـه خـدمات   

درماني و قابليت هاي منحصـر بـه فـرد بيمارسـتان در درمـان      

اهميت ميدهند امكانات ويژه بيمارستان براي ايـن بيمـاران در   

اران حاضـر در ايـن خوشـه    بيم.كمترين درجه اهميت قرار دارد

سال سـن دارندوتعـدادي    21-49اكثرا مرداني هستند كه بين 

سااله هستند اين افراد كارمند هستند يا شغل آزاد  50-65نيز 

دارند و يا به تحصيل اشتغال دارنداين افراد ،بيشتر اهل كشـور  

عراق هستند و فراواني افراد اهل كشور آذربايجان در رتبه بعـد  

د و از نظــر تحصــيلي بيشــتر داراي تحصــيلات    قــرار دارنـ ـ

ــز داراي     ــدادي ني ــد و تع ــر بودن ــائين ت ــط و پ ليسانس،متوس

  .تحصيلات فوق ليسانس و دكتري هستند
  

  :نتايج

متغيرهاي مناسب بـراي  تعيين «اين پژوهش،  اهدافيكي از 

باتوجـه بـه   . بـود  »در ايـران توريسـم درماني ـ بـازار   بنـدي بخش

خبرگان بـازار توريسـم پزشـكي و مـديران     مصاحبه با برخي از 

بندي نظرات بيماران صنعت بهداشتي ودرماني و همچنين جمع

بندي بازار توريسم درمـاني بـه شـرح    خارجي، متغيرهاي بخش

  :زير شناسايي و تعيين شد

جنسيت، وضعيت تاهـل، سـن،   : شناختيمتغيرهاي جمعيت •

 تحصيلات، شغل، 

 .كشور: متغيرهاي جغرافيايي •

  ي مورد انتظار بيمارانمزايا •

پس از مطالعات كتابخانه اي صـورت گرفتـه و تهيـه ليسـت     

اوليه از ابعاد كلي خـدمات توريسـم درمـاني ، نظـر سـنجي از      

خبرگان بازار و مديران اين صـنعت و همچنـين نظرسـنجي از    

متغيربراي نمايش اين چهار بعـد  تهيـه    27تعدادي از بيماران 

ر خصوص ايـن سـئوال پـژوهش     شد كه كه مبناي پرسشنامه د

  . قرار گرفت

و درمرحله بعد ي با استفاده از تحليل عاملي متغير هـاي نـام   

: عامل خلاصه شدند اين چهار عامـل عبـارت بودنـد از    4برده در 

ارائه خدمات مراقبتي توام با احترام به بيماران ،كارائي بيمارستان 

 ـ   راي بيمـاران  در ارائه خدمات،امكانات و تسـهيلات بيمارسـتان ب

 .خارجي و قابليت هاي منحصر به فرد بيمارستان در درمان

پس ازانجام تحليل عاملي و تعيين فاكتور هاي اصلي براي دست 

يابي به هدف دوم پژوهش از تحليل خوشه اي براي بخـش بنـدي   

مشتريان براساس الويتي كه براي هر فاكتور قائلند استفاده شد كـه  

به تشريح ويژگي هاي هر خوشه پرداختـه   در اين مرحله چها ر زير

شده وراهكارهاي ايجاد رضايت در بين مشتريان هر خوشه با توجه 

  :به مزاياي مورد انتظارشان مورد بحث قرار گرفته است
  :خوشه يك

با توجه به اينكـه افـراد ايـن خوشـه در بـين كـل خوشـه هـا         

خدمات بيشترين اهميت را براي عامل كارائي بيمارستان در ارائه 

قائل هستند و عواملي ماننـد امكانـات رفـاهي بيمارسـتان بـراي      

بيماران خارجي از ديدگاه آنان در پائين ترين  درجه اهميت قرار 

،بيمارسـتانها مـي تواننـد بـراي     ريـزي محصـول   برنامه براي.دارد

سازماندهي بهتر خدمات درماني خود و جلوگيري از اتلاف وقـت  

وان توريسم درماني با حضور پرسنل اين بيماران ،بخشي تحت عن

مجرب ايجاد كرده و باآموزش آنهـا بـراي ارائـه خـدمت بـه ايـن       

بيماران ترتيبي اتخاذ كندكه كليه خدمات مورد نياز اين بيمـاران  

وامورمربوط به پذيرش،ترخيص،جراحي آنها در كمتـرين زمـان و   

  . هزينه ممكن و بانهايت دقت در اختيار آنان قرار گيرد

  :دو خوشه
بيماران حاضـر در ايـن خوشـه بـراي عامـل پاسـخ گـوئي و        

عامـل  4مراقبت توام بـا احتـرام  بيشـترين اهميـت را در بـين      

شناسائي شده قائل شده اند افراد اين خوشه براي عواملي مانند 

قابليت هاي منحصر به  فرد درماني بيمارستان و امكانات ويـژه  

 ـ    ه خـدمات درمـاني   بيمارستان بـراي بيمـاران خـارجي در ارائ

بنابراين با توجه به اين الويـت هـا   . اهميت كمتري قائل هستند

بيمارستان در صورت هدف قرار دادن ايـن دسـته از مشـتريان    

بايستي از طريق ارائه آموزش هاي تخصصي و كامل در زمينـه  

برقراري ارتباط موثر با بيمار و رفع نياز هاي او كليـه كاركنـان   

پرسـتار و كاركنـان پاراكلينيـك ، جهـت     خود را اعم ازپزشك ،

برقراري ارتباط  بااين بيماران آماده نمايد،ضمن آنكـه سياسـت   

جذب نيروي انساني اين بيمارستانها بايد بـر اسـتخدام افـرادي    

متمركز باشد كه از شكيبائي لازم جهـت پاسـخگوئي بـه كليـه     

نيازها و پرسش هاي بيماران برخوردار بـوده وتوانـائي برقـراري    

ارتباط مناسب با آنها رادر تمام مدت درمانشان برخوردار باشـد  

در اين راستا راهكارهاي انگيزشي جهت ايجاد رضايت بيشتر در 

كاركنان مي تواند راهگشا باشد چـرا كـه رضـايت كاركنـان بـا      

  .كيفيت ارتباطشان با بيمار ارتباط مستقيم دارد

  :خوشه سه
د بيمارسـتان  اين خوشـه قابليـت هـاي منحصـر بـه فـر       در 

افـراد  .بيشترين درجه اهميت را به خود اختصـاص داده اسـت   

اين خوشه براي كارائي بيمارستان در ارائه خدمات درمـاني بـه   

بيماران و وجود امكانات رفاهي ويژه براي بيماران خـارجي بـه   
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با توجه به ترجيحـات ايـن   .ترتيب اهميت كمتري قائل هستند
يي كه اين دسـته را مـورد هـدف    بيمارستانهادسته از بيماران ،

ال ارتقـاي مزايـاي رقـابتي خـود بـه      بقرار مي دهند بايد به دن
نسبت رقبايشان باشند بدين معني كه باتقويت و توسعه مراكـز  
تحقيقاتي دستيابي خود را به جديديترين و پيشرفته ترين متد 
درماني دنيا و حتي كشف روش هاي درماني جديد اين مزيـت  

ايـن بيمـاران هـم چنـين بـه       .ظ و تقويت نماينـد رقابتي را حف
آموزش به بيمار ، مشاركت بيمار در درمان خود،ايجاد اعتماد و 
اطمينان در بيمار توسط كاركنان وپزشكان، شاد بودن و نگرش 
مثبت تيم درمان،سرعت پاسخگوئي به نيازهاي بيمار وتوجه به 

  .او و اعتقادات و فرهنگ بيمارنيز اهميت مي دهند
  : وشه چهارخ
اين افراد بيشترين درجه اهيت را پاسخگوئي و مراقبت توام  

با احترام قائل شده اندبراي اين افراد كارائي بيمارستان در ارائه 
خدمات و قابليت هاي منحصر به فرد بيمارستان  در درمان در 

اين افراد كمترين اهميت را .درجه دوم و سوم اهميت قرار دارند
  .ه بيماران خارجي داده اندبه عامل امكانات رفاهي ويژ

در اين خوشه نيز مانند خوشه يك براي جلب رضايت بيمـاران  
اين خوشه بيمارستان بايد آموزش هاي لازم را به كاركنان خود در 
جهت برقراري ارتباط موثر با بيمار بدهد و هم چنين ترتيبي اتخاذ 

  .گردد تا خدمات در اسرع وقت به اين بيماران ارائه شود
طور كلي به نظر مي رسد اسـتقرار بخشـي تحـت عنـوان     به 

توريسم درماني در اين گونه بيمارستانها كه به بيماران خارجي 
،تقويت وتوســعه مراكــز تحقيقــاتي و ارائــه خــدمات مــي كننــد

آموزش كاركنان در راستاي رضايت بخش هـاي مختلـف بـازار    
  .باشدبسيار اثر بخش و كارآمد  توريسم درماني 

  
  :هاي تحقيقمحدوديت 

  .عدم تمايل بيماران خارجي به مصاحبه .1
  بعد مسافت و پراكندگي بيمارستانهاي مورد مطالعه2
عدم دسترسي به مترجم جهت ترجمه  پرسشنامه و مصاحبه .3

  .با بيماران
 عدم وجود متون فارسي در زمينه توريسم درماني. 4
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Abstract  

Background: Industry growing and work load of financial turnovers are one of the medical tourism’s 

reason. Because of additional capacity building in health domain especially in medical levels, medical 

tourism can be solved some problems similar to extra capacityby means of an essential strategy. The 

aim of this study was to Segment external clients based on their benefits expectations about health 

services in four hospitals in Iran. 

Materials andMethods:In current study, library reviewing and health care experts’ viewpoints were 

used in order to determine the characteristics of healthcare services.After determining the variables, 

factor analysis was performed to brief variables.Then, cluster analysis was performed on extracted 

factors using K MEANS algorithm and characteristics of each cluster was determined. 

Results: Four factors were extracted by factor analysis .Then, Cluster analysis was done on the 

factors andPatients were divided into four sections whilethe first section respect with health care 

services efficacy, the second and fourthparts tend to get care with respect and the third parthave a 

tendency to have individual ability 

of hospitals. 

Conclusion: Individuals obtained the most important percent to care providing with respects among 

four extracted clusters. Thus, hospitals should have the most focus on communication quality regarding 

their marketing efforts with their clients. 

Keywords: Market, Segmentation, Cluster Analysis, Medical Tourism 

  

 
1Assistant professor, Department of Management, School of Management and Accounting, Karaj paiamNour University, 

Karaj, Iran 
2 Assistant Professor. Department of Health Services management, Allied Medical School, Tehran University of Medical 

Sciences, Tehran, Iran 
3MSc student in International Commercial Management, Tehran paiam Nour University, Tehran, Iran,(*corresponding author)  

  leilatorkzade_mng@yahoo.com,        Tel: 09171406113  
4Assistant professor, Department of Commercial Management, School of Management, Tehran University, Tehran Iran 




