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Abstract 
Background and purpose: Equitable geographical distribution of 

healthcare system initiatives, aimed at increasing quality and economic 

efficiency, is a crucial aspect of ensuring access to healthcare services. This 

study seeks to elucidate the contextual, procedural, and outcome factors 

of health marketing in Iran, with a focus on enhancing and improving 

health services. 

Methods: This research was conducted using a qualitative approach. The 

sampling method employed was purposive, resulting in the participation 

of 51 experts. The study data were analyzed using content analysis. 

Results: The findings of this study have been categorized into conceptual 

subgroups, including causal conditions, foundational components, 

strategies, contextual factors, intervening factors, and consequences of 

implementation. 

Conclusion: Adopting an effective health marketing model can create 

opportunities for service providers to generate sufficient income, thereby 

motivating them to deliver high-quality services. Attracting ample income, 

in addition to ensuring service quality for recipients, will also lead to their 

satisfaction with the healthcare system and contribute to the continuous 

provision of desirable services. 
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 چکیده:
 ي ویفیات  افاضایؾ  َاذ   تاا  ػالامت  وؾاا   الاذاما   جغشافیاایی  فادلاوٍ تًصیـ: زمیىٍ ي َدف

 فًامل تثییه. تاؿذ می دسماوی تُذاؿتی خذما  تٍ دػتشػی مُم اجضای اص یىی التلادی، واسایی

 . تاؿذ می حاضش مغالقٍ اَذا  اص ایشان دس ػلامت تاصاسیاتی پیامذی ي فشآیىذی ای، صمیىٍ

ٍ  ایاه  سد گیاشی  ومًوٍ سيؽ. ؿذ اوجا  ویفی كًس  تٍ حاضش پظيَؾ: َب ريش ي مًاد  مغالقا

 ویض مغالقٍ َای دادٌ. ومًدوذ ؿشوت مغالقٍ ایه دس خثشٌ افشاد اص وفش 51 وُایت دس وٍ تًد َذفمىذ

 . گشفتىذ لشاس يتحلیل تجضیٍ مًسد محتًا تحلیل سيؽ تٍ

ٍ  فلای   ؿشایظ َای تخؾ دس مغالقٍ ایه َای یافتٍ: وتبیج  فًامال  ساَثشدَاا   صیشتىاایی   َاای  مؤلفا

 . ؿذوذ تىذی گشيٌ اػتمشاس پیامذَای ي گش مذاخلٍ فًامل ای  صمیىٍ

 تشای سا وافی دسآمذ جزب امىان ػلامت تاصاسیاتی مغلًب الگًی اص تشخًسداسی: گیری وتیجٍ

 سا مغلًب تاویفیت خذما  اسائٍ تشای وافی اوگیضٌ َا آن تا ػاصوذ فشاَم خذما  وىىذگان فشضٍ

ٌ  واافی  دسآمذ جزب. تاؿىذ داؿتٍ  خاذمت  گیشواذگان  تاشای  خاذما   ویفیات  هتضامی  تاش  فالاي

ٍ  ي داؿت خًاَذ دوثال تٍ ػلامت وؾا  اص ویض سا َا آن سضایت ٍ  تاذاي   تا  مغلاًب  خاذما   فشضا

 .اوجامیذ خًاَذ

 ویفیت مذیشیت ػلامت  وؾا  اجتمافی  تاصاسیاتی:  کلیدياژٌ
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  مقدمٍ

َااای ػاالامت،  اَااذا  اكاالاحا  دس ولیااٍ وؾااا یىاای اص 

تااٍ الااذاما  ي خااذما  وؾااا  ػاالامت      دػتشػاای فادلاوااٍ  

(. فذ  اسائٍ مغلاًب ي اراشتخؾ خاذما  تُذاؿاتی     1تاؿذ) می

دسماوی، دػتشػی وامىاػة، فاذ  يجاًد فاذالت ي تشاتاشی تاٍ      

(. 2مًضًفی پش چالؾ ي تأریشگزاس مًسدتحث يالـ ؿذٌ اػت)

یااافتگی  دػتشػاای تااٍ  دس َااش وـااًسی فاااسك اص ػااغ  تًػااقٍ

دسماوی تٍ فىًان یىی اص ویاصَای  خذما  ي مشالثت تُذاؿتی ي

ؿًد ي َمچىایه تًصیاـ    اػاػی ي تىیاوی آحاد جامقٍ ؿىاختٍ می

فادلاوٍ جغشافیاایی الاذاما  وؾاا  ػالامت تاا َاذ  افاضایؾ        

ویفیت ي واسایی التلادی، یىی اص اجاضای مُام دػتشػای تاٍ     

(. تاا تًجاٍ تاٍ يجاًد     4, 3تاؿاذ)  خذما  تُذاؿتی دسماوی مای 

ذ تٍ صوذگی، ػغ  ػالامتی ي اسائاٍ خاذمت تاش     واتشاتشی دس امی

اػاااع ؿااغل، جىؼاایت، لًمیاات، يضااقیت اؿااتغال ي مًلقیاات 

(  دػتیاتی تٍ فذالت دس حاًصٌ ػالامت ي سفاـ    6, 5جغشافیایی)

َاای   تاشیه تخاؾ   َای مًجًد، تاٍ مااتاٍ یىای اص مُام     واتشاتشی

ای وٍ وماؾ تؼایاس تأریشگازاسی دس تًػاقٍ      اجتمافی َش جامقٍ

(. اص 7ؿاًد)  تٍ فىًان یه َذ  اكلی ؿىاختٍ میوـًس داسد، 

عش  دیگش تا تًجٍ تٍ پیـشفت ي تغییشا  ػیاػای، اجتماافی،   

َای تُذاؿاتی ي دسمااوی    فشَىگی، التلادی ي فىايسی  ػاصمان

َاای   تاشیه ػااصمان   دس حال حاضش دس حال تثذیل ؿذن تٍ فقال

خذماتی دس ػشاػش جُان َؼتىذ. ػشفت سؿذ حاًصٌ تُذاؿاتی   

َایی وٍ تش ػالامت   ماوی ي استثاط ایه حًصٌ تا ػایش حًصٌي دس

گزاسد، فالايٌ تاش دس ايلًیات تاًدن فاذالت،       اجتماؿ تأریش می

دػتشػی، فشاَمی ي مـاسوت مالی فادلاوٍ، ویاصمىاذ تاصاسیااتی   

ومااؾ  (.9, 8تاؿااذ) مااؤرش، مغلااًب، ارااشتخؾ ي پاػااخگً ماای

س عاًل  َای فشدی دس ماًسد پیاماذَای ػالامتی د    گیشی تلمیم

گیشی وًيیذ تٍ ؿذ  واَؾ یافتٍ اػت. وـان دادٌ ؿاذٌ   َمٍ

َاااای فاااشد تؼااایاس فشاتاااش اص  اػااات واااٍ پیاماااذَای اوتخااااب

ٌ   تلاامیم َااا ي جًامااـ تااأریش    گیشوااذگان اػاات ي تااش خاااوًاد

َای متقذدی اص  گزاسد. فلايٌ تش ایه، ایه تأریشا  دس حًصٌ می

اَش ػلامت مؼاتمیم گشفتاٍ تاا آماًصؽ، التلااد ي ػیاػات ؽا       

  (.10ؿًد) می

َای اخیش، تا تًجٍ يیظٌ تٍ مًضًفا  اجتمافی  دس ػال

صیؼت، تًػقٍ  مشتثظ تا ػلامت فمًمی، پیـگیشی، محیظ

جامقٍ ي سفاٌ، فلالٍ تٍ تاصاسیاتی اجتماافی افاضایؾ یافتاٍ    

(. تاصاسیاتی ػلامت تخـی اص تاصاسیاتی اجتماافی  11اػت)

تجااسی تاشای   َای تاصاسیااتی   اػت وٍ اص اكًل ي تىىیه

وىذ، تٍ عاًسی   تأریشگزاسی تش مخاعثان َذ  اػتفادٌ می

وٍ تٍ كًس  دايعلثاوٍ، افشاد ممىه اػات سفتااسی سا تاٍ    

َا یا جامقٍ تپزیشوذ، سد وىىذ، تغییش دَىاذ   وفـ خًد، گشيٌ

 (. 12یا تشن وىىذ)

دَىاذٌ   َای اسائٍ دس تاصاس سلاتتی وىًوی، تیـتش ػاصمان

َا تشای حفؼ ػُم تاصاس  تیماسػتان مشالثت ػلامت اص جملٍ

خًد ي تما ي دس وُایت ػًدآيس تالی ماوذن دچااس چالـای   

تضسي َؼتىذ. یه اتضاس مُام تاشای بلثاٍ تاش ایاه چاالؾ       

تاصاسیاتی مغلًب دس حًصٌ ػلامت اػت. مغالقاا  وـاان   

َاای واًیه دسماان ي ویاض      دادوذ وٍ دس حال حاضاش، سيؽ 

ٍ تش،  َضیىٍ َای جایگضیه وم دسمان َاای دسمااوی    اسائٍ تؼات

يیظٌ تیمااسان خااف ؿاامل مشاحال بشتاالگشی، دسماان ي       

 یتیػاا  َای پغ اص دسمان، ایجاد ي اػاتفادٌ اص يب  مشالثت

جامـ تشای مقشفی تیماسػتان، پضؿىان متخلق ي خذما  

    ٌ تاشداسی اص آن تاشای    اسائٍ ؿاذٌ تًػاظ تیماسػاتان ي تُاش

  تٍ مىؾًس فشيؽ خذما ، ایجاد ػیؼتم یىپاسچٍ اعلافا

رثت دلیاك ي وگُاذاسی ػاًاتك ي ماذاسن پضؿاىی تیمااس       

َاای   تًاوىذ اػاتشاتظی  جُت تالا تشدن يفاداسی مـتشی می

 (.13مىاػثی تشای افضایؾ ػًدآيسی مشاوض دسماوی تاؿىذ)
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تحث ػلامت اص جایگاٌ محاًسی دس تشواماٍ تًػاقٍ پایاذاس     

ای حال ای اػت وٍ ویاصَ تشخًسداس اػت. تًػقٍ پایذاس تًػاقٍ

ػااصد تاذين ایىىاٍ تًاواایی وؼال آیىااذٌ سا دس        سا تشآيسدٌ مای 

تاشآيسدٌ ػاخته ویاصَای خًد، تا مـىل مًاجٍ ػاصد. ػالامت  

دس حال حاضش یىی اص پاى  مؼاهلٍ حیااتی اػات واٍ دس وىااس       

فىااايسی اعلافااا ، آب، اوااشطی، تىااًؿ صیؼااتی ي وـااايسصی، 

  ٍ اسی تاش سفااٌ   گاز  ویاصمىذ تًجٍ خاكی اػت. ارش ماثات ػاشمای

   ٌ يسی ي افاضایؾ   اجتمافی، سؿاذ تًلیاذ واخااالق ملاای، تُااش

عاًسی   اوىاس اػت تٍ ؽشفیت التلاد ي اؿتغال مـًُد ي بیشلاتل

وٍ چشخاٍ التلاادی ي حًصٌ اتتىاس آیىذٌ سا پغ اص تىىًلًطی 

داوىاذ. فلؼافٍ يجاًدی     اعلافا ، دس صمیىٍ ػلامت جامقاٍ مای  

ػالامت  "  اكالی آن  یه وؾا  ػالامت ي تاذين ؿاه َاذ    

يتیؾ دس امش  َای جامقٍ ویض وم اػت. اگشچاٍ ػاایش وؾاا  "تُتش

ػلامت جامقٍ تأریشگزاس ي ؿاشیه َؼاتىذ، اماا َاذ  ايلیااٍ  

آن ػاالامت ویؼاات. لاازا ایااه مغالقااٍ تااا َااذ  تثیاایه فًاماال  

ای، فشآیىذی ي پیامذی تاصاسیاتی ػلامت دس ایشان عشاحی  صمیىٍ

 ي اجشا ؿذٌ اػت. 

 

 : َب مًاد ي ريش

پظيَؾ حاضش تٍ كاًس  ویفای اوجاا  ؿاذ. تاا تًجاٍ تاٍ        

ویمااٍ َااا وااٍ تااٍ كااًس  ملاااحثٍ      آيسی دادٌ سيؽ جمااـ

َای افشاد مًسد مغالقاٍ تاش سيی فایال     تًد، كحثتػاختاسیافتٍ 

    ٌ ػااصی تاش سيی واباز اوجاا       كًتی ضاثظ ؿاذ ي ػاپغ پیااد

مقیااس   دلیمٍ متغیش تاًد. 90-60صمان َش ملاحثٍ  پزیشفت. مذ 

يسيد تٍ مغالقٍ تجشتٍ ي داوؾ دس صمیىٍ مًضًؿ مغالقٍ، تمایال  

تٍ ؿشوت دس ملاحثٍ ي داؿته تًاوایی دس تیان تجاسب وؾاشا   

َای خًد تًد ي مقیاس خاشي  اص مغالقاٍ ؿاامل، فاذ       ي دیذگاٌ

تمایاال افااشاد جُاات َمىاااسی ي فااذ  سضااایت جُاات ضااثظ  

القاٍ َذفمىاذ   گیشی دس ایاه مغ  ملاحثٍ تًدٌ اػت. سيؽ ومًوٍ

وفش اص افشاد تا اػتفادٌ اص اعلافا  ايلیاٍ ي   51تًد وٍ دس وُایت 

گزاسان، ماذیشان   راوًیٍ وٍ ؿامل ریىفقان اجشایی ؿامل ػیاػت

وىىذگان خذمت دس حًصٌ ػالامت ي تاصاسیااتی    اجشایی ي اسائٍ

َای  اجتمافی ي خثشگان فلمی ؿامل اػاتیذ داوـگاَی، اوجمه

ػلامت ي تاصاسیاتی مـاسوت داؿاتىذ.  فلمی ي تخللی حًصٌ 

     ٌ َاای   مقیاس اتما  ملااحثٍ، اؿاثاؿ اعلافاا  ي فاذ  اسائاٍ داد

َا اص َماان ملااحثٍ ايل ي تاٍ ماًاصا       جذیذ تًد. تحلیل دادٌ

َاا   َا ؿاشيؿ ؿاذ، تاذیه كاًس  واٍ یادداؿات       اوجا  ملاحثٍ

چىذیه تاس مغالقٍ ؿذ تا دسن ولای اص ماته تاٍ دػات آماذ ي      

ػااصی ؿاذٌ خاظ تاٍ خاظ خًاواذٌ ؿاذ. اتتاذا          ػپغ مته پیادٌ

وذگزاسی ػغ  ايل اوجا  ؿذ. تذیه مفًُ  واٍ جملاتای واٍ    

ایه پاػخ ػؤالا  مغشح ؿذٌ دس ملاحثٍ تًدوذ، مـخق ؿذ. 

ٍ  مغالقٍ تش اػااع سيؽ   ػاپغ تاٍ    اجاشا ؿاذ ي   ای وؾشیاٍ صمیىا

مفاَیم اكلی دس ایه جملا  یه مضمًن دادٌ ؿذ. تا ممایؼاٍ  

ش، فُشػااتی اص مضااامیه اكاالی ي فشفاای   مضااامیه تااا یىااذیگ 

تاصخًاوی ؿذ ي ػپغ مضامیه اكلی تا مقىای مـاتٍ تا یىذیگش 

 تىذی ؿذوذ ي عثما  سا تـىیل دادوذ.   دػتٍ

 

 َب:  یبفتٍ

وفش مًسد ملاحثٍ لشاس گشفتىذ. َماان   51دس مجمًؿ تقذاد 

وفاش( اص   32دسكاذ )  75/62آمذٌ اػت  1-4عًس وٍ دس جذيل 

وفاش(   16دسكذ ) 31.37مشد تًدوذ. وضدیه تٍ وىىذگان  ؿشوت

وفااش اص  19ػااال تًدوااذ. حااذيد  20تااا  15داسای ػاااتمٍ واااسی 

وىىذگان داسای تحلیلا  دوتشای تخللی تًدوذ ي  مـاسوت

ؿًوذگان دس ػاه   وفش( اص ملاحثٍ 21دسكذ ) 41.18وضدیه تٍ 

ؿاًوذگان   ػال لشاس داؿتىذ. َمچىیه تیـتشیه ملاحثٍ 50تا  40

 فلمی ي خثشٌ داوـگاَی تًدوذ.  ش اص افضای َیهتوف 12

 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jo

ur
na

ls
.tu

m
s.

ac
.ir

 o
n 

20
26

-0
4-

05
 ]

 

                             4 / 11

https://journals.tums.ac.ir/jhosp/article-1-6590-fa.html


 رحیمی ي َمکبران
 

 

 4122 تابستان ،2 شماره ،22دوره  بیمارستان، فصلنامه

106 

 
 

 ؿًوذگان مـخلا  جمقیت ؿىاختی ملاحثٍ .1جذيل 

 

 درصد فراياوی يیژگی جمعیت شىبختی                                        

 جىس
 25/37 19 صن

 75/62 32 مشد

 پست

 76/11 6 سئیغ داوـگاٌ / مقاين يصاس 

 53/23 12 فلمی َیهت

 69/15 8 مقاين داوـگاٌ

 8/9 5 مذیشٌ اوجمه تخللی سئیغ / فضً َیهت

 92/3 2 وؾش / خثشٌ سػاوٍ كاحة

 69/15 8 مقاين / مذیشول

 61/19 10 واسؿىاع حًصٌ تاصاسیاتی ي ػلامت

 سببقٍ کبری )سبل(

 88/5 3 10تا  5

 49/25 13 15تا  10

 37/31 16 20تا  15

 53/23 12 25تا  20

 76/11 6 30تا  25

 96/1 1 30تیـتش اص 

 تحصیلات

 8/9 5 واسؿىاػی

 53/23 12 واسؿىاػی اسؿذ

 25/37 19 دوتشای تخللی

 41/29 15 تخلق پضؿىی

 سه

 88/5 3 30ومتش اص 

 53/23 12 40تا  30

 18/41 21 50تا  40

 41/29 15 50تیـتش اص 

 

 

، ییشتىااایص یَااا ، مؤلفااٍیفلاا ظیؿااشا 2دس جااذيل 

ي  گاااش مذاخلاااًٍامااال ، فای صمیىاااٍفًامااال ، ساَثشدَاااا

اسائاٍ ؿاذٌ    شانیػلامت دس ا یاتیتاصاس اػتمشاس پیامذَای

 اػت.
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 اػتمشاس پیامذَایي  گش مذاخلٍ، فًامل ای صمیىٍ، فًامل ساَثشدَاصیشتىایی،  َای مؤلفٍؿشایظ فلی،  .2جذيل 

 پیبمدَبی استقرار گر عًامل مداخلٍ ای مل زمیىٍعًا راَبردَب َبی زیربىبیی مؤلفٍ شرایط علی

اوذاص،  خلك چـم

مأمًسیت ي اَذا  

 مغلًب

ي دػتشػی  تأمیه

فادلاوٍ ي تٍ َىگا  

 مىاتـ

 افضایؾ ػًاد ػلامت
فملىشد ؿىاختی ي 

 سفتاسی
 سلاتت فاملیه

تًػقٍ ي استماء 

َای تیه  ؽشفیت

 تخـی

حىمشاوی خًب 

)ؿفافیت ي 

 پاػخگًیی(

 ستماء ػغ  ػلامتا ػاصی ؽشفیت
ىَگی ي  ػاختاسی فش

 ػاصماوی اػتملال 

ػیاػی ي  َای تحشیم

 التلادی

اكلاح ي تًػقٍ 

 َا ي الذاما  تشوامٍ

ساَثشدی  سیضی تشوامٍ

 ي فملیاتی مـاسوتی

افتماد متماتل ي 

 مذیشیت اوتؾاسا 

َای  استماء َمىاسی

 تیه تخـی

تؼتش استثاعی ي 

 مىذ سػاوی وؾا  اعلاؿ

اد لًاویه ي اػى

 تالادػتی

افضایؾ ػشمایٍ 

 اجتمافی

 وؾاس  ساَثشدی
آمًصؽ ي 

 تًاومىذػاصی

مىذی  افضایؾ تُشٌ

مشد  اص خذما  

 ػلامت

تىًؿ ي ؽشفیت 

خذما  ػلامت 

 الىتشيویه

 تغییشا  ػیاػی

مذیشیت َضیىٍ، 

كشفٍ التلادی ي 

 صماوی

فىايسی ي مذیشیت 

 اعلافا  ػلامت

مذیشیت تُیىٍ 

 اعلافا  ي فشآیىذ

سی فذالت دس تشلشا

 ػلامت

تشيوشاػی صیاد ي 

 سياتظ لذس  واتشاتش

تذيیه ساَىماَا ي 

 اػتاوذاسدػاصی

ي  واساییافضایؾ 

 ارشتخـی

 
مضیت دَی تٍ 

 ػاصی ؿثىٍ

تًػقٍ متًاصن 

 خذما 

سَثشی ي مذیشیت 

 ویفیت
  تحًلا  محیغی

 الضاما  لاوًوی 
احتشا  تٍ حمًق 

 گیشوذٌ خذمت

مذیشیت مىاتـ اوؼاوی 

 ای ت حشفٍي ػلام

مذیشیت خغشا  

 احتمالی
 

لًیت اجتمافی      تضاد مىافـ مؼه

   اسوان ػاصماوی   

   مىاتـ مالی   

   مًلقیت فیضیىی   

   پزیشؽ ي ممثًلیت   

   
مذیشیت ي تثادل 

 داوؾ
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 بحث:

مىااذی مااشد  اص خااذما  ػاالامت  تشلااشاسی  افااضایؾ تُااشٌ

ا  ي احتشا  تاٍ حماًق   فذالت دس ػلامت  تًػقٍ متًاصن خذم

ی ایه مغالقاٍ دس وؾاش گشفتاٍ ؿاذٌ     ساَثشدَاگیشوذٌ خذمت اص 

فذالت ي تشاتشی دس وؾا  ػلامت، یىی اص مقیاسَای مُم اػت. 

دس تًصیااـ مىاااتـ ي دػتشػاای تااٍ خااذما  تُذاؿااتی ي دسماااوی  

ؿًوذ. فذالت یه مفًُ  گؼتشدٌ اػت وٍ ؿامل  محؼًب می

ؿااًد  صیااشا  تـ ویااض ماایارشتخـاای دس مااذیشیت ي تخلاایق مىااا

َىگامی وٍ اػاتفادٌ اراشتخؾ اص مىااتـ محاذيد ؿاًد، تاٍ ایاه        

تًاوؼات تاشآيسدٌ ؿاًد، تاشآيسدٌ      مقىاػت وٍ ویاصَایی وٍ می

وخًاَذ ؿذ. تخؾ تُذاؿت ي دسماان تاا تًجاٍ تاٍ گؼاتشدگی      

خذما  ي اَمیت اَذا  خًد تشای دػتیاتی تٍ َاش چاٍ تیـاتش    

جتماافی ویاصمىاذ تًصیاـ    خذما  ػلامت تشای َمٍ ي فاذالت ا 

مىاػة ویاشيی اوؼااوی ي تؼاُیلا  دس تماا  گؼاتشٌ مىااوی ي       

 تااشیه مُاامصماااوی مااًسد ویاااص افااشاد جامقااٍ اػاات. یىاای اص     

َا، تًصیـ وافادلاوٍ تؼُیلا  تُذاؿاتی دسمااوی اػات.     واتشاتشی

 ای پذیااذٌفااذ  تقااادل دس تًصیااـ مىاااتـ تُذاؿااتی دسماااوی      

تًاوذ اص وؾش تقاذاد، اص لحااػ    واخًؿایىذ ي پیچیذٌ اػت وٍ می

ویفیت ي اص ومغٍ وؾش تًصیـ )تًصیـ جغشافیایی ي یا مؤػؼااتی(  

اوجا  گیشد. یه وؾا  ػالامت تاا مـااسوت ماالی فادلاواٍ، اص      

ومایاذ. وؾاا     حفاؽت َمٍ افشاد اص وؾش مالی اعمیىان حاكل مای 

ػاالامتی وااٍ افااشاد یااا خاوًاسَااا تقضااار دس آن اص عشیااك خشیااذ  

ؿًوذ ي یا تاٍ   سد ویاص خًد تٍ ػًی فمش ػًق دادٌ میمشالثت مً

گشدواذ، وافادلاواٍ    دلیل َضیىٍ مجثًس تٍ فذ  خشیذ مشالثت مای 

اػت. ایه يضقیت مـخلٍ اواش وـًسَای فمیشتش ي تشخای اص  

وـًسَای تا دسآمذ متًػظ یا تالاتش اػت وٍ دس ایه وـًسَا، 

ا  ماالی  حذالل تخـی اص جمقیت تٍ میضان وافی دس تشاتش خغش

( تاٍ تشسػای   1397(. ؿامغ ي دلاًی)  14ؿاًوذ)  محافؾت ومای 

ارشا  تاصاسیاتی خذما  تش سضایت مـاتشی اص تُثاًد خاذما     

دس ایه مغالقٍ وـان دادوذ وٍ تاصیااتی خاذما     َا آنپشداختىذ. 

تش سضایت مـتشی اص تُثًد خذما  ارش داسد ي پیـاىُاد وشدواذ   

تشی سا جلاة وىىاذ   تشای ایىىٍ سضاایت مـا   َا َتلوٍ مذیشان 

خااذماتی خااًد دس حااذ امىااان  َااای ومااقتایااذ ػااقی جثااشان 

 (. 15وىىذ)

تٍ تشسػای ساتغاٍ تایه ػااختاس      یا مغالقٍامیلی آدسیًن دس  

گااش، ویفیاات عااشح ػاالامت، ي حااك تیمااٍ ػاالامت  تاااصاس تیمااٍ

پشداخت ي وتیجٍ گشفت وٍ َش ػیاػتی واٍ دس جُات تمًیات    

ی سا تاشای ویفیات عاشح    گاش تاؿاذ، تایاذ پیاماذَای     سلاتت تیمٍ

ػاالامت دس وؾااش تگیااشد، وااٍ ممىااه اػاات تؼاایاس متفاااي  اص  

(. خااذما  16واا  تاؿااذ)  پیاماذَای مشتااًط تااٍ حاك تیمااٍ رثاات  

ویفیات واؿای اص فملىاشد ضاقیا، تافاث اتالا         تُذاؿتی تی

َاای لاتال تاًجُی     ؿًد. تفااي   مىاتـ محذيد وؾا  ػلامت می

ٍ ي اوًاؿ اس مؤػؼا میان فملىشد پضؿىان،  دَىاذگان دیاذٌ    ائا

َای تُذاؿتی دسماوی پشَضیىٍ َؼتىذ ي ػاُم   ؿًد ي مشالثت می

وىىاذگان   وىىاذ. پشداخات   صیادی اص مىااتـ ملای سا ملاش  مای    

دَىاذگان خاذما  ػالامت اوتؾااس      پاػخگًیی تیـتشی اص اسائٍ

 .داسوذ

ٍ مىاتـ مالی تٍ فىاًان   تأمیهدس ایه مغالقٍ  ٍ  مؤلفا ي  ای صمیىا

ٍ دلاوٍ ي تٍ َىگا  مىاتـ تٍ فىًان ي دػتشػی فا تأمیه  َاای  مؤلفا

مىؾاًس   ساَىاسَا تٍ تشیه مُمصیشتىایی احلا ؿذٌ اػت. یىی اص 

َای مختلا دسماوی، اػتفادٌ  َای دسماوی دس وؾا  واَؾ َضیىٍ

َاای   (. سيؽ17تاؿاذ )  دس تخؾ ػلامت مای  1اص وؾا  پشداخت

امىان  ای عشاحی ي تٍ واس گشفتٍ ؿًد وٍ گًوٍ پشداخت تایذ تٍ

دَىذگان خذما  سا فشاَم ػاصد  جزب دسآمذ وافی تشای اسائٍ

َا اوگیضٌ وافی تشای اسائٍ خذما  تاویفیت تاالا سا داؿاتٍ    تا آن

َا تٍ ػامت مـاابل تاا دسآماذ تیـاتش       تاؿىذ ي ماوـ اص اوتمال آن

                                                                                       
1 Payment System 
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( دس مااشيس 2000ي َمىاااسان ) 1(. چاایخ واااوتًسیش 18ؿااًد )

َاای ماالی تاش     ا  محاشن مىذ خًد تاا َاذ  تشسػای اراش     وؾا 

َا ي  محشن وىىذ وٍ گیشی می گًوٍ وتیجٍ فقالیت پضؿىان، ایه

َای مالی مشتًط تٍ چگًوگی تاصپشداخت تاٍ پضؿاىان ي    مـًق

َاا فًامال    تاؿاذ. آن  ماالی ػیؼاتم مشالثات ػالامت مای      تأمیه

اوذ: ػه پضؿاه،   وىىذٌ سا تٍ ؿشح صیش ؿىاػایی وشدٌ مخذيؽ

وااًؿ مشالثاات پضؿااىی،   آمااًصؽ ي تخلااق يی، مىااان ي   

اصحذ  وًؿ ي ؿذ  تیمااسی ي   مجًصَای لثلی تشای تجًیض تیؾ

َای ماالی سا   َا َمچىیه مخاعشا  واؿی اص مـًق وًؿ تیمٍ. آن

ویض تٍ ؿشح صیش فىًان وشدوذ: محذيد ؿذن دػتشػای تاٍ اواًاؿ    

مـخلی اص مشالثت پضؿىی، فمذان مشالثت مؼتمش، تضاد مىافـ 

ٍ میان تیماس ي پضؿه. یا َاای ایاه مغالقاٍ وـاان داد واٍ َاش        فتا

ؿىلی اص پشداخت محذيدوىىذٌ تًدجٍ ي یا ػشاوٍ حجام ولای   

% ي سيصَاای الامات دس   24تاا   0َای تجًیضؿذٌ سا تیه  مشالثت

% دس ممایؼٍ تاا پشداخات واساواٍ وااَؾ     80تیماسػتان سا ویض تا 

 .(19)دادٌ اػت

ٍ   مضیت دَای تاٍ   ػاصی ؽشفیت ٍ   ػااصی  ؿاثى  سیاضی  تشواما

اػااتشاتظیه  حىمشاواای خااًب )ؿاافافیت ي پاػااخگًیی( اص    

 ٍ ی تااًدٌ واٍ دس ایااه مغالقاٍ جُاات عشاحای الگااًی    َاای  مؤلفا

تاصاسیاااتی دس وؾااش گشفتااٍ ؿااذٌ اػاات. تغییااشا  ػاااختاسی      

وىاذ تاا تاا تًجاٍ تاٍ ویاصَاای        َای ػلامت سا مجثًس می ػیؼتم

فقلی، تٍ ػامت آیىاذٌ ؿاتاب وىىاذ ي اػاتشاتظی آیىاذٌ تاذين        

(. 20تًاوذ لاتل اجشا تاؿذ) َای مذیشیتی ي تاصاسیاتی ومی تًاوایی

پضؿاىی، واٍ تىُاا     َاای  مـاسوت تیماسان دس دػتیاتی تٍ فقالیت

ٍ فشاتش اص تغییاش رَىیات    ، تلىاٍ تاا تغییاشا  لاتال     دَىاذگان  اسائا

تااًجُی ماوىااذ ػااثه صوااذگی، فااادا  ملااشفی ي داسيیاای    

ؼاتشدٌ ي  ، تٍ ضشيس  صوذگی وىاًوی تاا مفااَیم گ   تشداسان تُشٌ

( دس 1399پیچیااذٌ تثااذیل ؿااذٌ اػاات. يلیماای ي َمىاااسان)    

                                                                                       
1 Chaix-Couturier 

 ٍ تاش اػاتشاتظی تاصاسیااتی تااا     مااؤرشتاٍ تشسػای فًامال     ای مغالقا

َای ایاه مغالقاٍ    سيیىشد آمًصؿی تیمٍ ػلامت پشداختىذ. یافتٍ

وـان داد وٍ فًامل مختلفی ماوىذ اػتفادٌ اص اػتشاتظی تذافقی، 

، اػتشاتظی سَثشی َضیىٍ، گشپیؾ واػتشاتظی تحلیلی، اػتشاتظی 

تاؿذ. اص ایاه   اػتشاتظی تمایض ي بیشٌ تش تیمٍ ػلامت ارشگزاس می

اػاتشاتظیه   سیضی تشوامٍ  سي، تشای وىتشل ایه فًامل تایؼتی اص

دس تیمٍ ػلامت اػتفادٌ ؿاًد ي ؿاشط لاص  تًاومىاذی ماذیشان     

ػااصماوی ي ماذیشیت تُیىاٍ     دس دػتیاتی تٍ اَاذا   تیمٍ ػلامت

 (. 21ؿذ)تا می

ای یىی دیگش اص اتقاد  مذیشیت مىاتـ اوؼاوی ي ػلامت حشفٍ

ویشيی  .تاؿذ میایه مغالقٍ  ای صمیىٍدس گشيٌ فًامل  احلا ؿذٌ

مىثـ ي مىـأ تغییشا  َش ػااصمان   تشیه ساَثشدیاوؼاوی اسصوذٌ ي 

 َاا  تیماسػاتان مىثـ يسيدی وؾا  ػالامت ي   تشیه مُمي َمچىیه 

 يس تُشٌته تقذاد مىاػثی اص پشػىل ماَش، (. داؿ23, 22) تاؿذ می

 َاای  مشالثت واساییي ؿایؼتٍ، فامل مُمی دس تقییه ویفیت ي 

تُذاؿتی دسماوی اػت  وٍ دس ایه ساػتا ویاشيی اوؼااوی تخاؾ    

. مذیشیت دَىذ میافؾمی اص ویشيی واس َش وـًسی سا تـىیل 

كحی  ویشيی اوؼاوی تٍ مىؾًس جثشان ومثًدَای  سیضی تشوامٍي 

مًجااة  تًاوااذ مای پشػاىلی ي سػاااوذن آن تاٍ ػااغ  اػااتاوذاسد   

 ؿًد.  َا فقالیتی ارشتخـي  واساییافضایؾ 

مذیشیت تُیىٍ اعلافا  ي فشآیىذ ي تىًؿ ي ؽشفیت خذما  

احلا ؿذٌ ایاه مغالقاٍ    َای مؤلفٍػلامت الىتشيویه اص دیگش 

ٍ . دس تاؿاذ  می دیگاش مُمات ي َمىااسان دس تشسػای      ای مغالقا

تشای  2وىىذٌ تا اػتشاتظی تاصاسیاتی سػاوٍ دیجیتال تقامل ملش 

َااای سياواای،  تُثااًد ػاالامت جؼااماوی افااشاد مثااتلا تااٍ تیماااسی

دسیافتىذ وٍ یه اػتشاتظی تاصاسیاتی سػااوٍ دیجیتاال اجتماافی    

استمای ػالامت فماًمی ي سياوای سا تاٍ دوثاال داؿاتٍ        تًاوذ می

 یَاا  هیمپا وتاؿذ. ایه مغالقٍ َمچىیه وـان داد واٍ ارشتخـای   

                                                                                       
2. Digital Media 
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، وىىاذگان  ملاش  تاٍ   تًاواذ  مای اجتمافی دیجیتاال   َای سػاوٍ

مشالثان، پضؿاىان ي تشواماٍ سیاضان خاذما  وماه وىاذ تاا تاا         

اسائاااٍ خاااذما  تُذاؿاااتی سيػاااتایی ي ؽلااام   َاااای چاااالؾ

( مغالقٍ تشگشفتٍ اص 2014فیـش )(. 24مماتلٍ وىىذ) گزاسی فاكلٍ

استثاعاا    ادتیاا  فلاً  پضؿاىی ي اجتماافی سا تاا تمشواض تاش       

ٍ تاصاسیاتی تیماسػتاوی  (. وًیؼاىذٌ یاه   25واشد)  يتحلیال  تجضیا

وٍ مًلقیت تیماسػتان سا  وىذ میچاسچًب مفًُمی سا پیـىُاد 

فمذتار اص ػاٍ   َا تیماسػتان. وىذ میتا استثاعا  تاصاسیاتی مشتثظ 

ٍ -واوال استثاعی َاای آولایاه ي تثلیغاا      سياتظ فمًمی، سػااو

وىىاذ. محتاًا تاٍ     یغاتی مشتثظ اػتفادٌ میمؼتمیم ي اتضاسَای تثل

ػااصمان، خاذما  ي ػالامت فماًمی.      -ػٍ جىثٍ مشتثظ اػت 

یاااتی دس تیماسػااتان سا  وًیؼااىذٌ چُاااس الگااًی ايلیااٍ مًلقیاات 

دَىذٌ خذما ،  دَىذٌ اسصؽ ؿشوت، اسائٍ ؿىاػایی وشد: اوجا 

َاًؽ  سَثش ویفیت، ي لُشمان فمًمی ي مـاايس ماًسد افتمااد.    

واٍ   ؿاًد  مای َاایی ؿاىاختٍ    فىًان یىی اص فىايسی ملىًفی تٍ

(. اص 26سا دس تغییاش صواذگی سيصماشٌ اوؼاان داسد)     تأریشتیـتشیه 

ماوىذ تاصاسیاتی تاشای ياوؼاه ایجااد     َا صمیىٍایه سي، تؼیاسی اص 

ًَؽ ملىًفی لشاس گشفتىاذ.   َا الگًسیتم تأریشؿذوذ وٍ تحت 

ً  َاای  ستاا   َا الگًسیتمیىی اص ایه  ت واٍ  اخیاشا   اػا  1گفتىا

تشیه واستشدَای ًَؽ ملاىًفی   تشیه ي آػان یىی اص محثًب

َااا تااٍ ؿااماس   دس استثاعااا  تاصاسیاااتی ػاالامت تااشای ياوؼااه 

اولاااسی تااٍ تشسػاای تاصاسیاااتی    1397(. دس ػااال 27)سيد ماای

ی وًیه دسماان ي  َا سيؽػلامت پشداخت ي وتیجٍ گشفت وٍ، 

ٍ ، تاش  َضیىٍ ومجایگضیه  َای دسمانویض  ٍ ت اسائا دسمااوی   َاای  ؼات

يیااظٌ تیماااسان خاااف ؿااامل مشاحاال بشتااالگشی، دسمااان ي      

جاامـ   ػایتی يبپغ اص دسمان، ایجاد ي اػتفادٌ اص  َای مشالثت

ؿذٌ  اسائٍتشای مقشفی تیماسػتان، پضؿىان متخلق ي خذما  

اص آن تاشای فاشيؽ خاذما ،     تاشداسی  تُشٌتًػظ تیماسػتان ي 

                                                                                       
1. Chatbot  

ؾااًس رثاات دلیااك ي  ایجاااد ػیؼااتم یىپاسچااٍ اعلافااا  تااٍ مى  

وگُذاسی ػاًاتك ي ماذاسن پضؿاىی تیمااس جُات تاالا تاشدن        

مىاػثی تاشای افاضایؾ    َای اػتشاتظی تًاوىذ میيفاداسی مـتشی 

 (. 28مشاوض دسماوی تاؿىذ) ػًدآيسی

 

 : گیری وتیجٍ

تشخًسداسی اص الگاًی مغلاًب تاصاسیااتی ػالامت امىاان      

  ٍ شاَم وىىاذگان خاذما  فا    جزب دسآمذ وافی سا تاشای فشضا

َااا اوگیااضٌ وااافی تااشای اسائااٍ خااذما  تاویفیاات  ػاااصوذ تااا آن

مغلًب سا داؿتٍ تاؿىذ. جزب دسآمذ وافی فالايٌ تاش تضامیه    

َا سا ویض اص  ویفیت خذما  تشای گیشوذگان خذمت سضایت آن

وؾا  ػلامت تٍ دوثال خًاَذ داؿت ي تٍ تذاي  فشضٍ خاذما   

تایؼات   یمغلًب خًاَذ اوجامیذ. َمچىایه الگاًی مىاػاة ما    

َاای وؾاا     َذ  وُایی یا پیامذ حاكال اص فقالیات   عش  اصیه

ػلامت )استماء ػغ  ومای ي ویفای صواذگی افاشاد جامقاٍ( سا      

عاش    ي اصفىًان والا یا خاذمت ماًسد اوتؾااس وـااوٍ تگیاشد       تٍ

دَىااذگان خااذما   َااای مااالی ػااًء سا دس اسائااٍ دیگااش اوگیااضٌ

َای سلاتت  صمیىٍ ػلامت دس حذ امىان واَؾ یا اص تیه تشدٌ ي

 َا سا دس ساػتای اسائٍ خذما  ویفی فشاَم ومایذ.  تیه آن

 

 تشکر ي قدرداوی

ایااه مغالقااٍ تخـاای اص یااه عااشح پظيَـاای میثاؿااذ.       

پظيَـگشان مشاتة تمذیش ي تـىش خاًد سا اص تماامی فضیضاوای    

وٍ تذين َیچ چـام داؿاتی دس اجاشای ایاه مغالقاٍ خلًكاا       

وؾاا  ػالامت ي َمچىایه    مذیشان حًصٌ َاای ػاتادی ي كاا    

 .ػایش متخللیه َمىاس، افلا  می داسوذ
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