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 گفتار نویسنده کتاب پیش

نگرانی من مربوط به سیستم بهداشت و درمان  ترین شاید اصلی 
  د و مرا به یاد والدینم گیرمیای باشد. نگرانی که هر روز جان تازه 

اندازد. مشکلاتی که والدین من مجبور بودند تا با آن دست و  می
پنجه نرم کنند، اصلا قابل توصیف نیست. من به مادرم هنوز هم 

دهم و همین کار را نیز تا زمانی که می را در این باره هایی مشاور
بخواهم عرض کنم،  اما اگر صادقانه  دادممی پدرم زنده بود انجام

   واقعا تجربه خوبی نیست.
اما من تا د به من لقب خودخواه بدهد خواهمی  بگذارید هر کس که 

( کرد تا تاثیر مثبتی )هر چند کوچکآخرین دقایق عمرم سعی خواهم 
را در افکار رهبران مراکز درمانی ایجاد کنم. تاثیری که به گمان من 



 

 

هر کاری که از دستم   ابرایند. بنشو می  ود سیستم درمان موجب بهب
انجام خواهم داد و از این موضوع نیز لذت خواهم برد چرا که  ، بربیاید

 یابم.می  دست امهدف زندگی با این کار به مهمترین 
به  ، در حوزه بازریابی و تبلیغات ای به عنوان مدیر یک شرکت مشاوره 

خود را تعریف  ام تا جایگاه رقابتی کرده  متعددی کمک مراکز درمانی 
با مراکز  ، سال گذشته 25کنند و هویت برند خود را بسازند. در طی 

ام و به غیر از تعداد اندکی، مختلفی در این حوزه همکاری داشته 
 ام. رمانی در مبارزه با رقبایشان شده موجب موفقیت این مراکز د

روی نقاط قوت و ضعف مراکز درمانی متوجه من با مطالعه دقیق 
رو هستند. این  هایی روبه و فرصتها تمام آنها با چالششدم که 

مطالعه درس بزرگی را به من آموخت، درسی که قصد دارم در این  
و مراکز درمانی باید با  هابیمارستان کتاب به اشتراک بگذارم. اینکه 

 که به کار هایی نگاهی تازه و خلاقانه به بازاریابی بنگرند و استراتژی 
عمل، جایی  تمایز، مرتبط و قابل ارائه باشد. دیگر در ند باید مگیرمی

بازاریابی باید به جایگاه و برند های برنامه برای اشتباه کردن نیست. 
یی  هافعالیت شما قدرت ببخشند و به شما نشان دهند که در چه 

 اصلاح کنید. آن را  ضعف دارید تا بتوانید 
د را که در طی  خو های من با نوشتن این کتاب سعی دارم تا تجربه 

ام، با رهبران و نوآوران صنعت درمان به  دست آورده هاین سالیان ب 
من برای تمام مدیران، از های اشتراک بگذارم. امیدوارم که تجربه 

مفید واقع شود. ، مدیران عامل بیمارستان گرفته تا مدیران بازاریابی
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و  ند در صنعت درمان حضور مستمر خواهمی  تمام این رهبران اگر 
و از مدل جدید  ، باید نیاز به تغییر را حس کنند پایدار داشته باشند 

 بازاریابی استقبال کنند.  
 د جهان را تغییر دهد؟ قطعا نه.  توانمی  آیا یک کتاب بازاریابی

گیری را در صنعت درمان به  د تغییرات چشم توانمی  اما دست کم 
ند تغییرات توانمی دنبال داشته باشد. رهبران مراکز درمانی قطعا

ست که به  ا  را در صنعت درمان ایجاد کنند. تنها کافیای گسترده
های  ، برندسازی و راه کنندهمصرف  عواملی همچون تغییر رفتار

 کنندگان توجه شود.ارتباطی مصرف

 

 باشد تا نگرانی من در صنعت درمان روزی از بین رود

 مارک شیپلی

 
  



 

 

  
 

 گفتار مترجم کتاب پیش

مختلفی مشغول به های در حوزه رسانه و برندینگ در سازمان هاسال
فعالیت بودم تا براساس تقدیر خداوند بزرگ، مدتی درگیر درمان یک 

و مراکز   هابیمارستان درمان به  فرایندبیماری سخت شدم و در طی 
خدمات درمانی مختلفی مراجعه کردم و در این رفت و آمدها به  

که با آن درگیر بودم با افراد زیادی صحبت ی اواسطه شغل و حرفه 
ارتباطی موثر و مفید با پزشکان و  های و سعی در ایجاد شبکه  امکرده 

 بیماران داشتم.
های مراکز خدمات  فرایندو  هافعالیتاز سویی دیگر همواره مجموعه 

این مراکز برایم مهم و قابل توجه بود و رسانی درمانی و شیوه اطلاع
در برخی از مواقع شاهد این بودم که عدم وجود یک سیستم هدفمند  
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و   درمانی د چه تاثیر سوئی بر جایگاه مراکزتوانمی  در معرفی ایشان
 پزشکان در ذهن مخاطبین و بیماران داشته باشد.  

نوین مدیریت های سیستم سازی و پیادهریزی با برنامه  توان می قطعا
  فرایندبه معنای های بازاریابی ) فرایندارتباط با مراجعین و اصلاح 

ضمن   ،( و تبلیغاتخدمات به مخاطبینرسانی و اطلاعسازی آگاه
متمایز ارائه خدمات  های ایجاد یک ارتباط هدفمند با بیماران، ویژگی

  از این رو اثیرگذاری به مخاطبین منتقل نمود.را به طرز صحیح و ت

به عنوان  " TEBexهمراه با آقای علی پورمهدی در مجموعه 
رندینگ و بازاریابی خدمات  تخصصی در حوزه مشاوره بای مجموعه

کتابی که با نگاهی علمی   اقدام به ترجمه این کتاب نمودیم؛ "درمانی
بازاریابی در  های کاربردی، به بیان اصول و استراتژی ای و به شیوه

و مراکز  هابیمارستانو اعتقاد داریم که اگر  پردازدمی حوزه درمان
نوین برندسازی و تبلیغات بیش از گذشته  های خدمات درمانی با شیوه

  بی بدیل در حوزه پزشکی های آشنا شوند با توجه به پیشرفت
 ند جایگاه بسیار مناسبی را برای خود در آینده متصور باشند. توانمی

پزشکان و مدیران گرانقدر حوزه درمان با آرزوی موفقیت برای تمامی 
که حافظ سلامت جامعه هستند و مقام ارزشمندشان قابل ستایش 

 است. 

 
 سوده حیدریان



 

 

 

 مقدمه

 از خدمات شما استفاده کنند؟  دیبا ماران ی چرا ب
آنچه که  ی درباره دیپس با، م یکنمی که وانمود میهست یما همان"

 ".می مراقب باش ار یبس، می کن می وانمود

 ونگات کرت 
 

 بیماران به دنبال درمانی مناسب هستند. 
د شومی امروزه بیش از هر زمان دیگری به بیماران حق انتخاب داده

چرا که آنها به اطلاعات گوناگونی دسترسی دارند و همین موضوع در 
مختلفی را هنگام های حوزه درمان، سبب شده تا مردم گزینه 

در نظر بگیرند. بسیاری از بیماران علی الخصوص گیری تصمیم 
دیگر به توصیه پزشکان  جوانان هنگام انتخاب یک مرکز درمانی، 

و به مسائل دیگری همچون تجربه و شهرت آن  کنندمی توجهی ن
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  تمام جوانب را در نظر ،دوزند. آنها امروزه به دقتمی مرکز چشم
 ود.  به هدر نر کنند می کهای ند تا هزینه گیرمی

مراکز درمانی باید به آن توجه داشته   این واقعیتی است که تمام
اند که  هم اکنون به این نتیجه رسیده  هابیمارستان باشند، مدیران 

آوردن یک جایگاه رقابتی، تنها ارائه خدمات خوب  دست به  برای
کافی نیست و برای جذب بیماران باید یک حضور مستمر در  

ارتباطی با بیماران و عموم مردم داشته باشند. این موضوع های کانال
دنی از خدمات خود بر جای  یاد مانکمک خواهد کرد تا یک تصویر به 

د  توانمی یک جایگاه رقابتی که بیان کند چرا مرکز آنها  بگذارند؛ 
تبلیغاتی خود نیز  های بهترین انتخاب باشد و در این راه باید به پیام

  ند تا تجربه خوبی برای بیماران ایجاد شود.به درستی عمل کن

 

درصد قابل توجهی از مراکز درمانی و بیمارستانی در 

 :  آستانه ورشکستگی هستند
زندگی را در بیمارستان  همه ما خواسته یا ناخواسته لحظات مهمی از 

  هنگامی که گشاییم، می که چشم به دنیا هنگامی ایم.سپری کرده 
آید و یا حتی هنگام مرگ نیز  می  سراغمان های خطرناک به بیماری 

اما با این حال فاکتورهایی وجود دارند که   در بیمارستان حضور داریم.
د و آنها را به سوی شو می  هابیمارستان موجب زوال قدرت و جایگاه 

به   توانمی هابرد. از جمله این فاکتور می پیش یک تغییر ناگهانی
 :  موارد زیر اشاره کرد
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از آنجایی که بیشترین مخارج درمان مربوط به : هاافزایش هزینه 

پذیری  موجب آسیب ها آور هزینه د، افزایش سرسام شو می بیمارستان 
اخیر شده است. همچنین قسمت عمده این  ی هاسال در  هابیمارستان 

روی خوش به  بر دوش بیماران است و لذا آنها نیز چندان با ها هزینه 
 .  کنندمی ن این قضیه نگاه

که در حوزه درمان اتفاق  هایی با تمام پیشرفت: کنترل کیفیت

باز هم شاهد ارائه خدمات بی کیفیت در برخی  ، افتاده است
 هستیم.   هابیمارستان 

 هابیمارستان میانگین ساعاتی که بیماران در : انتظار مشتری

است. هیچ سازمان و ارگان ساعت رسیده  4مانند به می معطل
اگر جایگزینی برای آن وجود داشته باشد،   دیگری وجود ندارد که

 معطل بمانند.  ها ساعت مشتریانش

با ظهور اینترنت و  : تغییر رفتار مخاطبین خدمات درمانی

بیماران دیگر بیش از پیش به اطلاعات  ، اجتماعیهای شبکه 
رین ضعفی را در  دسترسی دارند. این موضوع سبب شده که کمت

سیستم درمانی نپذیرند و به دنبال یک جایگزین مناسب باشند.  
، دشو می  خدمات بیمارستان به چشم آنها همانند یک محصول تلقی 

را با یکدیگر مقایسه کرده و بهترین گزینه را  هابیمارستان لذا مدام 
 .  کنندمی  انتخاب
درمانی برای  و مراکز  هابیمارستان ، براساس همین موارد -

ند. آنها نیز، همانند هر  شو می  رقابت با هم به چالش کشیده
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سازمان دیگری که با مشتری سر و کار دارد، بر اساس یک  
  سری فاکتور همچون قیمت، کیفیت و شهرت سنجیده 

خورند و  می  ند. طبیعتا در این رقابت تعدادی شکستشو می
کسانی که آماده باز خواهند شد.  تعدادی هم وارد بازار رقابتی 

باشند قطعا موفق خواهند شد و کسانی که آماده نباشند از  
ند، به همین راحتی تعدادی برنده و  شو می  دور رقابت حذف

 تعدادی بازنده خواهیم داشت.  
 

این کتاب مربوط به کسانی است که موفقیت را دوست 

 دارند  
را درک  این کتاب در مورد آن گروه از افراد است که نیاز به تغییر 

اگر شما هم به دنبال این هستید که بیمارستان و مرکز   اند.ه کرد
درمانی خود را با قدرت به پیش ببرید، لازم است تا وارد فضایی  
جدید شوید. این کتاب مربوط به آن گروه از افراد است که باور دارند  
تمام عوامل یک مرکز درمانی از جمله پرسنل آن باید در راستای  

یمار )مشتری( فعالیت کنند. یعنی به عبارتی بیمار )مشتری( را  منافع ب
خود قرار دهند، چرا که در عرصه رقابت، بیمار ی هافعالیت کانون 

د بیشترین تاثیر را داشته باشد. همچنین به خاطر توانمی  )مشتری( 
  بسپارید که خدمات بیمارستان شما آنگونه نیست که خودتان بیان

 .  کنندمی  آنگونه است که بیماران بیانبلکه  کنید، می
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این کتاب مربوط به یک مدیریت واقعی است، تا به واسطه آن بتوانید  
خدمات استثنایی بیمارستان و مرکز درمانی خود را با نیازهای بیماران  
هم راستا سازید. این کتاب به شما کمک خواهد کرد تا تخصص،  

 حوی احسن تعریف کنید. خدمات و فلسفه وجودی بیمارستان را به ن
 

تازه در فضایی جدید های آیا حاضر هستید تا با چالش 

 مواجه شوید یا خیر؟ 
یکی : رفتار را دنبال کنید 2ید در فضاها و بازارهای جدید توانمی  شما

اینکه بترسید یا حتی بدتر، بی تفاوت جلوه کنید و طبیعتا کاری هم  
پیش آمده  های و فرصت ا هانجام ندهید و دیگری هم اینکه با چالش 

روبرو شوید و آن را در راستای اهداف خود درآورید. انتخاب هر کدام  
 تنها به مدیریت و رهبری شما بستگی دارد.ها از این گزینه 

 



 

 4فصل 

 بیماران خود را بشناسید

آنها با  گیری خود را بشناسید و از نحوه تصمیم مشتریان

 خبر شوید. 
هدف بازاریابی در این است که مشتریان را به نحوی بشناسید تا "

کنید دقیقا مناسب نیاز و خواسته آنها باشد  می خدماتی که ارائه کالا یا  
ه خودش بهترین مبلغّ خودش  و اصطلاحا خدمت طوری باشد ک 

 "باشد.
 پیتر دراکر 
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 نیازهای عاطفی زنان را بشناسید 
م در مورد اهمیت شناخت بیماران هدف خواهمی  هر زمان که 
م که شرکت ما چند  افتمی به یاد یک تحقیق بازاریابی، صحبت کنم

ما در این تحقیق به دنبال این بودیم که چرا  . سال پیش انجام داد
تعداد زایمان در یک بیمارستان تا حدود زیادی کاهش پیدا کرده 

و   رسیده بود 1900به  2600است. تعداد زایمان در آن بیمارستان از 
برای رئیس بیمارستان بسیار نگران کننده بود. دلیل  این موضوع

 دیگر مراجعهی هابیمارستان اصلی آن نیز این بود که زنان باردار به 
 ند.  کردمی

یکی از راهکارهای پیشنهادی آنها این بود که بخش جدیدی به  
بیمارستان اضافه شود تا تنها مخصوص زایمان باشد. برای این کار  

اتاقهایی امکانات را بیشتر کنند، بلکه تنها نه  آنها قصد داشتند
خصوصی برای زنان باردار فراهم کنند تا بدون هیچگونه استرسی  
نوزاد خود را در آنجا به دنیا آورند. یکی از رقبای آنها چنین کاری را  
انجام داده و توانسته بود افراد زیادی را به بیمارستان خود جذب کند  

   و این بیمارستان نیز سعی داشت تا چنین حرکتی را عملی کند. 
یک تحقیق  شرکت ما، رار شد که قبل از اجرا شدن این طرح ق

احتمالی جلوگیری شود. اما های بازاریابی را انجام دهد تا از خسارت 
ستیم صرفا به یک سری عکس از توانمین این جا بود که ما نکته

امکانات این بخش اعتماد کنیم. بنابراین تصمیم گرفتیم تا با تعدادی  
داشته باشیم. بعد از  ای مصاحبه  و دکترهای ماما راناز زنان باردار، ماد
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برای به دنیا آوردن نوزاد خود  ها دریافتیم که خانم ها این مصاحبه 
، بلکه  کنندمین چندان به مکان و تجهیزات یک بیمارستان توجهی 

آنها به دنبال این هستند که یک تجربه خوب از زایمان داشته باشند  
 ها بود. و این دغدغه اصلی اکثر آن

ست که کمی به موضوع بیاندیشید. زنان باردار هنگام به  ا  کافی تنها 
ند  گیرمی  دنیا آوردن نوزادشان، زیر بار استرس و تغییرات عاطفی قرار

ها و باید با استرس با کتاب  دهندمی  و با الطبع تمرکز خود را از دست
بارداری، دست و پنجه نرم کنند. تازه اطلاعات دوستان و های و فایل 

به دنیا آوردن بچه   فرایندآشنایان که جای خود دارد. در این میان 
برایشان غیر قابل تحمل خواهد شد و کنترل خود را از دست 

همه چیز  ، دهدمی  . هنگامی که فردی کنترل خود را از دستدهندمی
های حتی لامپ اتاق و یا روپوش  د بود،برای او آزار دهنده خواه

 تخت!!! 
برای آنها فراهم کنیم  ای این نوع نگاه، ما را بر این داشت که تجربه 

ای ند تجربه خواهمی  که همه چیز در کنترل آنها باشد. چرا که آنها 
خوب از زایمان داشته باشند و طبیعتا بیمارستانی را انتخاب خواهند 

   ند. کرد که از تصمیم آنها حمایت ک
  فرایند یم که در آن کردمی  به همین منظور باید مدلی را طراحی 

زایمان برای آنها بسیار آسانتر شود. لذا تصمیم گرفتیم که از  
آگاهی دهنده در ساخت این قسمت استفاده های و پیامها علامت

کنیم. مدلی که ما طراحی کردیم حتی تصویر بزرگ شدن شکم  
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. همچنین از یک کردمی  ی آنها مجسمباردار را نیز برا های خانم 

  فرایند "آگاهی دهنده و دستوری استفاده کردیم. مانند های سری پیام 

. همین "فرم زایمان را کامل کنید"یا  "زایمان را تجربه کنید
ساده و دستوری موجب شد که در حفظ کنترل به آنها های جمله 

بودیم. بخش جدید  کمک کند و این چیزی است که ما به دنبال آن 
زایمان بعد از تحقیق بازاریابی ما ساخته شد و آغاز به کار کرد. این  

برساند. یعنی  2600بیمارستان در آن سال توانست تعداد زایمان را به 
شروع آن، مدیران   افزایش و بعد از سه ماه از  %36چیزی حدود 

 بیمارستان سعی بر گسترش آن داشتند.  
های  توانستیم تا با یک سری عکس و پیام ما با شناخت بیماران 

آنها پاسخ دهیم. آن بیمارستان نیز قادر به  های آگاهی دهنده به نیاز 
کسب جایزه شد و شهرت خوبی را در بخش زنان و زایمان کسب 

 کرد. 

 

 شما چه کسانی هستند؟    مشتریان
ی  کنندگانمصرف  همان تر صنایع مشتریان محصول و خدمات،در بیش

 هزینه و سود و منفعت، خواسته، دارای یک سری نیازهستند که 
اما در حوزه درمان این   ندتاثیرگذار خرید فرایندباشند که در می

موضوع کاملا متفاوت است. چرا که به غیر از خود بیمار افراد زیادی 
متفاوتی را  های خرید تاثیر گذاشته و نقش  فرایندوجود دارند که در 

   .کنند می  ایفا
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نهایی خدمات به   کنندهمصرف بیماران،: بیمار به عنوان مشتری

ن سلامت خود هستند. آنها  و به دنبال بهبود بخشید  روند می شمار 
چرا که هیچ چیزی  کنند می این خدمات را در لحظه از شما طلب 

   مهمتر از سلامتی نیست. 

خدمت یا  پزشک شخصی است که : پزشک به عنوان مشتری

. نقش پزشک به عنوان یک کندمی دارویی را برای بیمار تجویز
یمارش تصمیم گیرنده به این بستگی دارد که چه چیزی را برای ب 

که از نظر   کنند می  داند. به عبارتی آنها ابتدا به این توجه می  مفید 
تا آنها را از خطرات  ه چیزی برای بیمارشان مفید است )درمانی چ

و نهایتا انجام چه کاری برای خود پزشکان   سوء عمل حفظ کنند(
درمان های تر است. معمولا تصمیمات دکتر، ارتباطی به هزینه آسان 
   . کنندمی ن پرداختای چرا که آنها هزینه  ندارد

های  شرکت : بیمه یا دولت به عنوان مشتریهای شرکت

،  کنند می  بیمه معمولا به تحلیل ارزش و ریسک سرمایه گذاری توجه
درمان را  های چرا که اساسا آنها هستند که بخش اعظمی از هزینه

 ت سرمایه خود. به عبارتی آنها به دنبال بازگشکنندمی پرداخت
. به عنوان  کنندمی لحاظگیری باشند و این موضوع را در تصمیم می

که نسبت  کنندمی  مثال بیمه گذاران تنها محصول یا خدمتی را بیمه
  دقیق و موشکافانه انجام شده باشد. همین مسئلههای به آن تحلیل 

قراردهد، چرا که   د بیمارستان شما را در موقعیت حساسیتوانمی
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د از  توانمی د و اینشو مین شما معمولا پرداختهای قسمتی از هزینه 
 گذاران، دولت و یا حتی خود بیماران باشد. ناحیه بیمه 

هر یک گیری تصمیم  فرایند بازاریابی را با های برای آنکه بتوانید پیام 
لا با خبر  از بیماران خود تطبیق دهید، باید از نیازها و انگیزه آنها کام

با هر   ؟و چطور ؟ کجا ؟باشید. به عبارتی شما باید بدانید که چه زمانی
شما های یک از این تصمیمات برخورد کنید تا از همه نظر هزینه 

 پوشش داده شود. 

 

 درک تفاوت نسلی بین بیماران خدمات درمانی 
بود. تر انتخاب یک مرکز درمانی به مراتب ساده فراینددر گذشته 

بیماران نقش منفعلی داشتند و تنها به پیشنهاد پزشکان برای انتخاب  
اما با ظهور اینترنت و دسترسی آسان به  ند؛ کردمی  بیمارستان گوش

اطلاعات پزشکی، این موضوع تغییر کرده است. این دگرگونی مسلما 
دیل شده است که باید به آن توجه  خبر جالبی نیست و به چالشی تب 

است.   کنندگان مصرف کرد و آن هم بازاریابی برای نسلی جدید از 
امروزه انتخاب مرکز درمانی به انتخاب یک محصول در فروشگاه 

به   کنندگان مصرف آنلاین تبدیل شده است به این صورت که 
  گوناگون توجه کرده و سپس یک محصول را انتخابهای گزینه

 تا مبادا پول هایشان را هدر دهند.   دکنن می
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  مشتریاندلیل اصلی وجود دارد که موجب جنبش  2

 : خدمات درمانی شده است
خود هستند و به  های اول اینکه مردم مراقب خرج کردن پول  •

. همین موضوع کنندمی  مالی بیش از پیش توجه های هزینه 
 موجب شده که در تصمیمات خود خیلی محتاطانه عمل کنند.  

در  ای دسترسی به اینترنت موجب شده که اطلاعات گسترده •
و پزشکان در اختیار آنها قرار بگیرد و بعضا   هابیمارستان مورد 

 اجتماعی انتخاب کنند.  های براساس کیفیت یا پیشنهاد رسانه 

  ردید، مربوط به تفاوت نسلی بیماراناین تغییراتی که ملاحظه ک
بلکه   رفتارهای اجتماعی آنها تغییر کردهتنها نه  د. چرا که شو می

پیشرفت تکنولوژی و دسترسی به اینترنت، اطلاعات را بیش از هر  
زمان دیگری در اختیار آنها قرار داده است و بالطبع موجب شده که  

 مستقل عمل کنند.  گیری در تصمیم 
ها و  که افراد هر نسل از یک سری ویژگی  دهدمی ن مطالعات نشا

  احساساتی برخوردار هستند که در انتخاب درمان خود به شدت
د  توان می ند. همچنین رویارویی این افراد با مراکز درمانیتاثیرگذار

در ادامه به بخشی از این رفتارها و   کاملا متفاوت باشد؛از این روی، 
 د.شو می نسلی پرداخته ی هاارزش 
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 (65-75  بالای سنین) نسل خاموش  :نسل. بهترین  1
 این نسل که بعضی اوقات به عنوان نسل گمشده یا نسل خاموش یاد

و   کند می مریض بسنده  -قدیمی دکتر های د به همان روش شو می
تغییری در تصمیماتشان ایجاد شود. اگر چه  د که شو می کمتر مشاهده 
  35بیش از اما  دشو می  از جمعیت آمریکا را شامل %12این نسل تنها 

باشد.  می  % موراد اورژانسی مربوط به همین نسل 38و ها % بستری 
با پزشک ملاقات داشته   آنها مجبور هستند که دفعات متعددی را

 نتظار دارند.  باشند و طبیعتا هم خدمات با کیفیتی را ا
 رای نسل خاموش به شدت اهمیت دارد؛پزشک بهای توصیه و ارجاع

پزشکان و اینکه آیا قبلا از خدمات  های چرا که آنها بر اساس توصیه
ند. این نسل به  گیرمی  بیمارستانی استفاده کرده باشند، تصمیم

فاکتورهایی همچون شهرت بیمارستان و یا نزدیکی به محل سکونت 
. نسل خاموش به ندرت از اطلاعات اینترنتی در  کند می  توجهنیز 

که فرزندان آنها  حالی است . این درکند می مورد مراکز درمانی استفاده
ند بیشتر بر اساس استدلال و اطلاعات خود شو می  نامیده X که نسل
 ند.  گیرمی  تصمیم 

 

 بازاریابی برای جذب نسل خاموشهای استراتژی -

پزشکان بسیار  های افراد این نسل به ارجاع: توصیه پزشک •

ی بازاریابی را بر توصیه و  هافعالیتاعتماد دارند. بنابراین اگر 
ید این نسل را به  توانمی  پزشک متمرکز کنید،های ارجاع 
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سمت خود سوق دهید. البته اثربخشی این استراتژی مدتی  
چرا که جمعیت نسل خاموش به سرعت   است که پایین آمده 

   رو به افزایش است.  حال کاهش و تعداد متخصصان مدامدر 

های  تجربه بیمار یکی از بهترین استراتژی: تجربه بیمار •

باشد. اثر بخشی این استراتژی  می  جذب نسل خاموش
کارکنان و پزشکان بیمارستان هماهنگ عمل کنند،   که زمانی

  بسیار بالاتر است چرا که تجربه مثبتی برای بیماران فراهم 
 د.  شو می

شهرت بیمارستان به شدت برای نسل  : شهرت کسب •

خاموش اهمیت دارد، مخصوصا اگر از پیامی منسجم و  
هدفمند در بازاریابی استفاده شود. ازآنجایی که افراد پیر به  

به   نیاز دارند، لذا خدمات درمانی بیش از هر شخص دیگری
  پاسخی مثبت  هابیمارستان جمعی و های تبلیغات در رسانه 

 .  دهندمی

 

 : سال(  65تا  45حدود  ) نسل انفجار جمعیت. 2
 میلیون نفر(  15)در ایران حدود  میلیون نفر  80جمعیت این نسل به 

رسد. این نسل جمعیتی به سرعت در حال پیر شدن است و تاثیر  می
د انتظارات صنعت درمان را تغییر دهد. آنها مخالف  توانمی  این پیری

 باشند که می  فعلی هستند و به دنبال یک راه حل جایگزین وضع 
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نقش آنها را در فراهم کردن درمان ، علاوه بر پوشش درمانی خود
 کند.  تر  مناسب برای والدین و فرزندان خود پر رنگ

آنها  اما  ند گیرمی پزشک قرار های تحت تاثیر توصیه  اگر چه این نسل
حدس و  ، کنندررسی می ب دیگر پیش روی خود را نیز هایگزینه
گو و بحث برای  وو بیشتر به گفت  کشند را به چالش می ها گمان

کیفیت درمان اهمیت   پردازند. این نسل به می  انتخاب مرکز درمانی
  نیز توجه زیادی هابیمارستان ارزیابی در مورد های و به سایت دهدمی
 .  کند می

 

 بازاریابی برای جذب این نسل  های یک تاکت

از آنجایی که این نسل به توصیه  : توصیه پزشک •

در صورت متمرکز کردن  ، متخصصان اعتماد بالایی دارند
نتایج   توانمی  پزشکهای ی بازاریابی بر ارجاعهافعالیت

 خوبی را کسب کرد. 

این نسل دائما اطلاعات   :پیام تبلیغات آنلاین و آفلاین •

از دیدن   کند و پسمی  وجو جسترا در اینترنت  پزشکی
د گشت.  نت به دنبال اطلاعات بیشتری خواهتبلیغات در اینتر

جوی آنها معمولا به درمان، دارو، عوارض جانبی و  وجست
 د.  شو میخطرات احتمالی آن مربوط  

 هابیمارستان این نسل نیز به اسم و رسم : شهرت کسب •

رت بیمارستان را  اتشان شهتوجه خاصی دارد. آنها در تصمیم
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ارتباطی نیز واکنش مثبتی  های و به پیام ندگیرمیدر نظر 
 .دهندمی  نشان

تجربه بیمار برای این نسل بسیار اهمیت دارد  : تجربه بیمار •

تنها در انتخاب درمان والدین، بلکه در انتخاب درمان  و نه 
  عاقلانه به نظر این  فرزندان نیز تاثیر بالایی دارند. بنابر 

رسد که کارکنان بیمارستان تمام تلاش خود را در راستای  می
   .ارائه یک تجربه خوشایند به بیماران انجام دهند

 

 : (سال  30-45 در حدود)  x. نسل 3
د.  آیمی  حساب اولین مشتریان واقعی خدمات درمانی به جزء  xنسل 

همچنان  اما  میبرندسالگی به سر  45تا  30اکنون در سن اگر چه هم 
ند در بخش خدمات درمانی داشته باشند.  توانمی  بیشترین تقاضا را 

 گردند.  آنها معمولا کنجکاو هستند و مدام به دنبال اطلاعات می

ای، مراکز  مانند خرید در یک فروشگاه زنجیره افراد این نسل ه
 و سپس یکی از آنها را انتخاب  دهندمی قرار  حلیل درمانی را مورد ت

مدتی از مراکز درمانی دارند و براساس  . آنها انتظارات کوتاهکنندمی
شان را عوض اخیر احتمال دارد پزشک و یا بیمارستان های تجربه 

د شو می  ست که موجبا کنند. شاید همین ویژگی منحصر به فرد آنها 
 تر بیشتر شباهت داشته باشند.  جوان های  به نسل 
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 Xجذب نسل بازاریابی برای های تاکنیک 

چندان به تبلیغات   xنسل : تبلیغات آنلاین و آفلاین •

ها این استراتژی اما  دهدمی ن خدمات درمانی واکنش نشان
  دهندمی برای آنها نیز کاربرد دارد، چرا که بیشتر ترجیح

تبلیغاتی را در قالب ویدیو و یا ایمیل مشاهده کنند.  های پیام
تا   کند می  همچنین برای انتخاب مراکز درمانی سعی xنسل 

   مورد اعتماد و موثق مشورت بگیرند. های سایتوب از 

بیمارستان و پیام  سازی از آنجا که جایگاه: کسب شهرت •

گذار هستند و در کسب  ند در ارائه یک تجربه مثبت تاثیربر
نقش پر رنگی دارند، لذا باید از آنها در   شهرت نیز

 بازاریابی استفاده نمود.های استراتژی 

ایجاد یک تجربه خوب در بیماران و همراستا  : تجربه بیمار •

د  توانمی کردن کارکنان و متخصصان در ارائه این تجربه، 
تنها به  کند. چرا که این نسل نه  xبه جذب نسل   کمک بزرگی

  اجتماعی های بلکه از شبکه  کندود توجه میتجربه قبلی خ
   .بردبهره می دیگران نیز های برای آگاهی از تجربه 

در کنار تجربه بیماران و شهرت  : توصیه پزشک •

د حائز  توانمی  پزشک نیز های بیمارستان، بازاریابی برای ارجاع
ند بیمارستان شما  توانمی  اهمیت باشد. چرا که این متخصصان 

 ن خود توصیه کنند.  را به بیمارا 
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 :  (سال 30تا  20بین  - جدید  هزاره نسل )  Y. نسل 4
 میلیون نفر( 15)در ایران  میلیون نفر 75به بیش از  Yجمعیت نسل 

سالگی چندان از خدمات درمانی   20رسد. افراد این نسل در سنین می
از برندهای معروف حوزه   تا دهدمی  ترجیح Y . نسلکنندمی ن استفاده

درمان استفاده کند و این قضیه برای آنها بسیار اهمیت دارد. از همین  
 ند.  گیرمی رو آنها خیلی تحت تاثیر شهرت و تجربه بیماران قرار 

، از این منابع  کندمی  استفادهای این نسل از منابع اطلاعات گسترده 
،  هاسنجیارزیابی و نظر های به جسجتوی آنلاین، سایت توانمی

مجازی و همچنین تبلیغات دهان به دهان اشاره کرد. آنها به  فضای 
آید، می  مثبتی که بین خودشان و مراکز درمانی به وجودهای رابطه 

. لذا باید مواظب بود تا به یک تجربه منفی  دهندمی  خیلی اهمیت 
تبدیل نشود چرا که آنها به راحتی پزشک و یا بیمارستان خود را تغییر  

 .  دهندمی
 

  Yبازاریابی برای نسل  های ک تاکتی 

به   X این نسل نیز همانند نسل: تبلیغات آنلاین و آفلاین •

  . نسلدهندمی  صورت ملایم به تبلیغات درمانی واکنش نشان
Y  خوردار است، باید با  آنجایی که از سلامت و تندرستی براز

تصمیم آنها را جهت   هااستفاده از بازاریابی موبایل و اپلیکیشن 
که نیاز به درمان دارند از مرکز درمانی هایی تا در موقعیتداد 

 شما استفاده کنند.  
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برای برند و تبلیغات خلاقانه   Yنسل : کسب شهرت •

بازاریابی  های د. بنابراین استراتژی شو می  اهمیت بالایی قائل 
 باید روی شهرت بیمارستان و تجربه بیماران متمرکز باشد.  

ایجاد یک تجربه خوب در بیماران و همراستا  : تجربه بیمار •

د  توانمی کردن کارکنان و متخصصان در ارائه این تجربه، 
تنها  نه  این نسل  به جذب این نسل کند. چرا که  کمک بزرگی

و   اجتماعیهای ز شبکه به تجربه قبلی خود توجه کرده بلکه ا 
دیگران نیز  های ارزیابی برای آگاهی از تجربه های سایتوب 

   .کندمی  استفاده
 

 هنگام انتخاب مرکز درمانی   تاثیرگذار   هایفاکتور 
کنید چگونه پیام  می  اینکه فکر ، یک سوال میپرسم  هر چیزی از قبل
باشد؟ تبلیغات درمورد کیفیت خدمات و امنیت  تاثیرگذار دتوانمی  شما

  یک بیمارستان تاثیر چندانی در جذب بیمارانی که به دنبال برند و 
گذار نخواهد بود. برای اینکه  شهرت هستند، ندارد و اصلا تاثیر

بیمارستانی جایگاه رقابتی خود را حفظ کند و از همه مهمتر اینکه 
باید مدیریت تجربه  ، سوق دهدبتواند بیماران جوان را به سمت خود 

بیماران و ارائه یک تجربه خوشایند به آنها را سرلوحه کار خود قرار  
 گذاری کند. سرمایه هافعالیتدهد و مستقیما در این نوع 
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مکان یک بیمارستان تاثیر خیلی کمی در انتخاب   •

از بیماران برایشان مکان بیمارستان و   % 10-12تنها : دارد

محل سکونت اهمیت دارد. مردم امروزه به راحتی  نزدیکی به 
برای درمان خود حاضر هستند که از شهری به شهر دیگر  
سفر کنند. آنها سعی بر این دارند تا در تصمیماتشان بیشتر به  

شهرت بیمارستان و تجربه بیماران توجه  ، پزشکهای توصیه 
 کنند. 

ی  هابیمارستان پیشرفته تنها برای های تکنولوژی  •

افراد هنگام انتخاب   %10-15 تنها : صی اهمیت داردتخص 

 دخالتگیری تصمیم  فرایندتکنولوژی را در ، مرکز درمانی
افراد معتقدند که این عامل تنها   % 70-80و بیش از  دهندمی

تخصصصی و فوق تخصصی  ی هابیمارستان در انتخاب 
 اهمیت دارد.  

: کندمی هزینه درمان نقش تازه و مهمی را ایفا  •
از   بسیاری رو به افزایش درمان موجب شده که در های هزینه 

موارد، بیماران از جیب خود قسمتی از هزینه را متحمل شوند  
تنها به کیفیت خدمات  دارد تا نه می  همین امر آنها را وا و

درمان نیز توجه کنند. البته  های بیمارستان بلکه به هزینه 
های ب شهرت، از رقابت قیمتند با کستوانمی هابیمارستان 

زند و اگرچه  می  پایین بکاهند. شهرت در اینجا حرف اول را
  به دنبال سرویس دهی به تمام افراد جامعه هابیمارستان 
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برایشان اهمیت   جذب کردن مشتریان پرسوداما  باشند می
بیشتر به کیفیت و شهرت   بیمارانی که بیشتری دارد؛

  هنگامی که . درمانهای تا هزینه  کنندمی  بیمارستان توجه
ی هابیمارستان در بازی رقابت قیمت بیفتند،  هابیمارستان 

 ارزان و گران سهم بیشتری از بازار را کسب خواهند کرد. 

تا تصمیم   کندمی اطلاعات آنلاین به بیماران کمک  •

ی هاسالشاید بیشترین تغییراتی که در : درستی بگیرند

این است که بیماران قبل از  ، حوزه درمان اتفاق افتادهاخیر در 
.  کنندمی اینترنتی رجوعهای به منابع و سایتگیری تصمیم 

درمان، داروها و عوارض  های راه، ند از بیماریتوانمی آنها
اینترنتی با خبر شوند و همه این موارد های جانبی در سایت

 د. شو می  تنها با یک کلیک ساده انجام

 

 مراحل تغییر پروچاسکا  مدل
خرید مشتریان از جمله بیماران، متخصصان و  های رای اینکه رفتار ب

گذاران را تغییر دهید، ابتدا باید بدانید که چگونه افراد تغییر  حتی بیمه 
بازاریابی و فروش  ی هافعالیتگذشته،  اینپذیرند. از می و تحول را 

است. اینکه کاری کنیم   کنندگانمصرف  در اصل به دنبال تغییر رفتار
از یک خدمت استفاده کنند و در ، تا مشتریان یک محصول را بخرند

   اند.هکل فعالیتی را انجام دهند که پیش از این انجام نداد
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توسط جیمز پروچاسکا   Trans-theoreticalمدل تغییر رفتاری  -
مختلف  های ابداع شد. این مدل از جنبه  1977در سال 

  Trans-theoreticalکه خود کلمه  کندمی  استفاده نشناسیروا
آمادگی فرد برای قبول یک رفتار تازه و  گیری به معنای اندازه

  فرد را در قبول تغییر، استراتژی  باشد. این مدل با ارائهمی نو 
 . کند می  راهنمایی
همچنین   چندان هم بدون انتقاد نبوده است.  مدل پروچاسکا

بیشتر با تئوری سر و کار   که از اسم آن پیداست، این مدل طورهمان
  اما هنوز هم بسیاری از متخصصان و بازاریابان در سراسر جهان  دارد

 .  کنندمی  از این مدل برای درک بهتر تغییر رفتاری استفاده
 

 مدل پروچاسکا   احلمر
ای  فرد قصد ندارد تا رفتار خود را در آینده : کرمرحله پیش تف .1

از افراد در این مرحله هنوز از مشکلات  نزدیک تغییر دهد. بسیاری 
 اند.  هخود با خبر نشد

مشکلی وجود دارد با خبر شده و به این   فرد از اینکه: مرحله تفکر .2
هنوز هیچ  اما  که چگونه از پس این مشکل برآید نیز فکر کرده است

 حرکتی انجام نداده است.  

 نزدیک دارد.ای فرد قصد انجام عمل را در آینده : مرحله آمادگی .3
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فرد برای این که از پس مشکلات برآید، رفتار خود و  : مرحله عمل .4
. در این مرحله رفتار به صورت پنهانی  دهدمی  یا حتی محیط را تغییر 

 . کندمی  را نیز صرفتغییر کرده و فرد انرژی و زمان زیادی 
 در این مرحله فرد دست به هر تلاشی: مرحله ثبات و پایداری .5

 زند تا رفتارهایی را که کسب کرده است، حفظ کند. می

 
ای فرد قصد ندارد تا رفتار خود را در آینده  در مرحله اول )پیش تفکر( 

نزدیک تغییر دهد یا اصلا ممکن است از مشکلات خود آگاهی  
نداشته باشد. در دنیای بازاریابی این گونه افراد بیماران شما نیستند و  
  نیازی به درمان ندارند چرا که در حال استفاده از خدمات دیگر مراکز

باشند، یا حتی امکان دارد که اصلا به خدمات درمانی نیاز نداشته  می
ستفاده  آنها اسازی از بازاریابی بیرونی برای آگاه توانمی باشند. لذا 

 کرد. 
بهترین دلیل بازاریابی این است که نهایتا هر  ، در این مرحله  -

فرد به خدمات درمانی نیاز پیدا خواهد کرد و بعد از اینکه افراد  
قطعا به دنبال اطلاعات خواهند گشت.  ، به مرحله دوم رسیدند

بیمارستان و یا   سایتوب افراد امکان دارد این اطلاعات را در 
آنلاین پیدا کنند. این افراد کسانی هستند که   هایدر ویدیو 

  ند و از آنجایی که به گیرمی تمام جوانب تغییر را در نظر
  مراجعه هابیمارستان   سایتوب اطلاعات بیشتری نیاز دارند، به  

کنیم که  می  را انتخاب ای معمولا گزینه ها . ما انسانکنندمی
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  "پیش تفکر"مان آشنا بیاید و اگر در مرحله به چشم 
بیمارستان خود را برایشان بازاریابی کرده باشید، شک نکنید  

 که حتما شما را انتخاب خواهند کرد. 
رفتاری  های درک این موضوع که چگونه افراد به تغییر  -

عنصر بازاریابی در حوزه  ترین ، کلیدی دهندمی  واکنش نشان 
درمان است و اهمیت این موضوع در آینده به خصوص در  

اطلاعات به مراتب بیشتر خواهد شد چرا که  بخش 
قبل از   توان می  د وشو می  موجب تغییر رفتار افرادرسانی اطلاع

آنکه این افراد بیمار شوند و یا اینکه بیماریشان غیر قابل  
 کنیم. گیری درمان گردد، از آن پیش

 

 

 

  نقاط تماس 
بیماران از آن د که شو می نقطه تماس به هر کانال ارتباطی گفته 

  د ازتوانمی . به عنوان مثال فردیکنندمی طریق با شما ارتباط بر قرار 
بیمارستان بازدید کند، با یک کارمند صحبت کند و یا   سایتوب 

کلی نقاط تماس شامل تمام  طور به اما ار درآیدتحت مراقبت پرست
ند که بیماران در طول استفاده از خدمات  شو میهایی ارتباط 

نقاط تماس بسیار اهمیت دارند چرا   اند.هرستان، با شما برقرار کردبیما
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جمعی خویش، سعی بر ساخت های که بیماران، بر اساس تجربه
 تصویری از بیمارستان شما دارند. 

  نقاط تماس سازمان خود فکر کنید. بدون شک در وهله اول حال به 
اما توجه داشته باشید که   کند می  زیادی به فکرتان رجوعهای گزینه

د. نقاط تماس  باشمی  و تبلیغات  سایتوب  نقاط تماس چیزی فراتر از
و گرفته تا راز ارتباط رودر د؛شو می  شامل همه چیز و همه کس

بازاریابی بیرونی. اگرچه بعضی از این نقاط تماس از جمله تبلیغات در 
اما  تاثیر قرار دهدند تمام بیمارانتان را تحت توانمی  جمعی،های رسانه 

را   مختلف و منحصر به فردی های هر گروهی احتمال دارد کانال
 برای ارتباط با شما انتخاب کند. 

  ،کنندمی  درک این مطلب که بیماران شما چگونه ارتباط برقرار
ارتباطات ، کند را شناسایی ها د به سازمان کمک کند تا فرصت توانمی

هترین تجربه را به بیماران ارائه  و از همین طریق ب را بهبود بخشد
 .  دهد

 

 :  4یادداشت شماره  

 تیپ شناسی شخصیتی 
درک نیاز و  ، یکی از اصول در بازاریابی و ارتباط صحیح با بیماران
، چه  کنند می  بینش بیماران است. اینکه بدانیم بیماران ما چطور فکر

رشد  آنها برچه اساسی است. با گیری نیازی دارند و منطق تصمیم
توجه به مسائلی  ، اطلاعات و آگاهی جامعه در مسائل مختلف
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در نوع بینش و تفکر، درک و تشخیص تیپ ها همچون تفاوت نسل 
یم موفق باشیم باید خواهمی . اگر داردشخصیتی مخاطبین نیز اهمیت 

و رفتار  ها به نوع رفتار و روحیات افراد توجه داشته باشیم و برنامه
تار پرسنل ما متناسب با رفتار بیماران باشد. اگر  بازاریابی و حتی رف

که نیازهایشان را بهتر   کنند می  این اتفاق بیافتد بیماران احساس 
و در این شرایط  کنند می برخوردتر درک کرده ایم و با ما راحت 

 پذیرند.می  خدمات ما را بهتر 
شخصیتی با جزئیات بیشتری اشراف های که به تیپ هایی سازمان 

داشته باشند، نیازهای آشکار و پنهان بیماران به خدمات را بهتر و  
 و اثربخشی بالاتری دارند.  دهندمی  برایشان نمایشتر آسان 

درک این موضوع بخصوص در حوزه درمان جایگاه بسیار حائز  
بدانیم رفتار و روحیات بیماران سرطانی   باید مثال طوربه . اهمیتی دارد

ال ارائه خدمتی به آنها هستیم، متناسب با چگونه است و اگر در ح
احساس و روحیه آنها رفتار کنیم و یا اگر در کلینیک پوست و زیبایی  
و یا بخش بارداری و زایمان هستیم؛ قطعا رفتار و احساس مخاطبین  

م مخاطبین به یک با تما توانمی ن دیگر است و در کلای گونههب
  ،میت این موضوع را درک کنداگر تمام سازمان اه شکل رفتار کنیم.

د با پاسخگویی توانمی  خواهد بود و همتر هم در ارائه خدمات موفق
موجب ترویج برند خود شود و از طریق ، درست به نیازهای بیماران 

د، برندی  گیرمی بازاریابی دهان به دهانی که توسط بیماران شکل 
 پایدار را شکل دهد. 



 

 


