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Abstract  
This study deals with designing a service marketing mix model in the elderly field using a data-

based approach. The present research method is applied in terms of purpose, qualitative in terms 

of method, and based on a data-based approach, and is exploratory in nature. The study 

population was experts and specialists in the field of rural entrepreneurship, which was 

conducted with 15 people using purposive sampling and theoretical judgment. Therefore, the 

method of collecting field information. Then, to analyze the data obtained from the qualitative 

data-based method based on a systematic or systematic approach and the theory of Strauss and 

Corbin (1997) was used. For this purpose, the analysis of the interviews was carried out in three 

categories: open, axial, and selective coding, and the codes were categorized using the theory 

of Strauss and Corbin. This conceptual framework presents five main components: (1) causal 

(demographic changes and aging of society, changes in life and family patterns, increasing 

prevalence of diseases and disabilities of the elderly, emergence of new technologies in the field 

of the elderly (2) interventional (new technologies in providing services to the elderly, 

purchasing power of the elderly, awareness and education of the elderly) 3) contexts (attitudes 

and cultural preferences of the elderly, demographic characteristics of the elderly, social and 

psychological conditions of the elderly, government policies and programs )4) strategies 

(product/service strategy, pricing strategy, distribution and access strategy, promotion and 

awareness strategy, process and service strategy), and (5) consequences increasing access and 

coverage of services, loyalty of elderly customers, effectiveness in providing services, brand 

promotion and competitive position). 
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خدمات در حوزه سالمندان با  یابیبازار ختهیآم یالگو یطراح
  ادیداده بن کردیاستفاده از رو

 .رانیتهران، ا نور، امیدانشگاه پ یلیتکم لاتیمرکز تحص یابیبازار یدانشجو ینادر غلام
  

 .رانیتهران، ا، نور امیدانشگاه پ ،یبازرگان تیریگروه مد ار،یاستاد  یقربان یعل

 

 .رانیتهران، ا، نور امیدانشگاه پ ،یبازرگان تیریگروه مد ار،یاستاد خیمحمدرضا مشا

 

 چکیده 
. پردازدیم ادیده بندا کردیخدمات در حوزه سالمندان با استفاده از رو یابیبازار ختهیآم یالگو یمطالعه به طراح نیا

 یاکتشاف تیماه و بر اساس ادیداده بن کردیبر رو یو مبتن یفیاز نظر روش ک ،یروش پژوهش حاضر از نظر هدف کاربرد
 ه از روش نمونهبوده است، که با استفاد ییروستا ینیکارآفر حوزهاست. جامعه مورد مطالعه خبرگان و متخصصان در 

 یروش گردآور نیانجام شده است، بنابرا افتهیساختار مهیو ن قینفر مصاحبه عم 15با  یهدفمند و قضاوت نظر یریگ
 افتیره بر یبتنم ادیداده بن یفیبه دست آمده از روش ک یهاداده لیلو تح هیتجز یاست. سپس برا یدانیاطلاعات م

ها به مصاحبه لیحلمنظور ت نی( استفاده شده است. به هم1997) نیاشتراوس و کورب هینظر از و مند نظام ای کیستماتیس
 یبند ه دستهب نیاشتراوس و کورب هینظر یریانجام شده است و با بکارگ یو انتخاب یباز، محور یسه دسته کدگذار

و سالمند  یتیعجم راتییتغ ،ی( عل1): کندیرا ارائه م یپنج جز اصل ،یچارچوب مفهوم نیکدها پرداخته شده است. ا
 یان، ظهور فناورسالمند یها یو ناتوان ها یماریب وعیش شیو خانواده، افزا یزندگ یدر الگوها راتییشدن جامعه، تغ

سالمندان،  دیرخ تدر ارائه خدمات سالمندان، قدر نینو یها یفناور ،گر( مداخله2)در حوزه سالمندان. نینو یها
 یتشناخ تیجمع یها یژگیسالمندان، و یفرهنگ حاتیترج و ها نگرش ،( بسترها3)و آموزش سالمندان یآگاه

 یاتژاستر ،( راهبردها 4) لت.دو یها و برنامه ها استیسالمندان، س یو روان یاجتماع طیسالمندان، شرا
 یستراتژا ،یساز یو آگاه جیترو یاستراتژ ،یدسترسو  عیتوز یاستراتژ ،یگذار متیق یمحصول/خدمات، استراتژ

در ارائه  یثربخشسالمند، ا انیمشتر یو پوشش خدمات، وفادار یدسترس شیافزا ، امدهای( پ5)و یده سیو سرو ندهایفرا
 (.یرقابت گاهیخدمات، ارتقاء برند و جا

 
  ادیسالمندان، داده بن ،یابیبازار ختهیخدمات، آم یابیبازار ها:یدواژهکل
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 مقدمه

های متعدد اجتماعی، اقتصررادی و پزشررکی میزان مرم و میر نسرربت به با پیشرررفت در حوزه

های گذشرررته کاهش یافته اسرررت، امید به زندگی افزایش یافته و جمعیت در اک ریت سرررال

سالمندی میجه شت جهانی این قرن ان رو به  سازمان بهدا شد جمعیت  شد. با این روند ر با

ست. که افراد بالاتر از  سالمندان نامگذاری کرده ا سالمند  60را، قرنی برای  سال به عنوان 

سالمندی از مراحل چالش برانگیز و با (. 1399شوند)کریمی و همکاران، در نظر گرفته می

ای از تغییرات روانی، جسررمانی و فراد اسررت، و افراد سررالمند با مجموعهاهمیت در زندگی ا

اجتماعی پیچیده روبرو هستند و این تغییرات  فشار سنگینی از نظر عملکرد اجتماعی، روانی 

شوند، اک ریت در بر دارد. همچنین افراد سالمند به دلیل اینکه به اواخر عمرشان نزدیک می

ه قطعیت مرم و معنای زندگی در جدال هسررتند)صرردوقی و با چالش های وجودی از جمل

به عنوان  74تا  60شرروند: سررالمندان در سرره دسررته دسررته طبقه بندی می(. 1399حسررامپور، 

سالمندان و  90تا  75سالمندان جوان،  سالمند  سالمند)محمدی و  90سال  سال بالاتر خیلی 

لمندی رخ داده اسررت که  این (. با این رشررد جامعه سررالمندی انقلاب سررا1399همکاران، 

های ترین چالشانقلاب باعث شررده اسررت که سررالمند شرردن افراد به منزله یکی از با اهمیت

هداشرررت عمومی در سرررال (. مرحله 2021و همکاران،  1های کنونی به شرررمار آید )لیپیب

ئل سالمندی از مراحل حساس و با اهمیت در زندگی هر انسانی است و توجه به نیازها و مسا

شمار می ضرورتی اجتماعی به  سالمندی با خطرات این دوران  آید؛ زیرا با افزایش جمعیت 

(. نگاه و توجه 2019و همکاران،  2باشری))کوجیماها و مشرکلات بهداشرتی مواجه میبیماری

به جامعه سرررالمند در تمام جهان از اهمیت بالایی برخوردار اسرررت و اهمیت به نیازهای 

دان به موضررروعی ضرررروری تبدیل شرررده اسرررت و بهبود بهزیسرررتی سرررلامت روانی سرررالمن

شکلات روانی این  سلامتی و کاهش م سالمندان، حفظ کیفیت زندگی، بهبود  شناختی  روان

های مراقبت بهداشرررتی امری قابل توجه اسرررت)اخوان تفتی و جمعیت و بهینه سرررازی هزینه

 (. 2019؛ عسکری و همکاران، 2018همکاران، 

رائه خدمات بازاریابی خدمات به عنوان بخشررری از بازاریابی در نظر گرفته در این میان و ا

تواند شررود که به طور ویژه به خدمات معطوف شررده اسررت. یک کالا بعد از فروش میمی

ست)هول سان ا (. 2018و همکاران،  3مورد آزمایش قرار بگیرد و نوع آن برای تمام افراد یک
                                                             

1 Lippi 
2 Kojima 
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ست؛ ویژگی بازاریابی خدمات از بازاریابی برای های منحصر به فرد خدمات کالا متفاوت ا

شهود بودن، ناهمگونی، نفوذپذیری و جدایی ناپذیری آن را از بازاریابی کالا متمایز نظیر نام

)ون و  کندکرده و بازاریابی خدمات را در مقایسه با بازاریابی کالاهای فیزیکی دشوارتر می

ایی در بازاریابی خدمات شامل قیمت، محصول، (. از جمله مولفه های شناس2019همکاران، 

مکان، فرایندها، مردم، دارایی های فیزیکی، نیازسررنجی، تعامل با مشررتری و منابع انسررانی و 

کارکنان است، اما مه) ترین عامل موثر در بازاریابی خدمات سالمندان کارکنان و قابلیت و 

شوند. فرآیند یا د که سبب تجربه میاهمیت بسیاری دارند زیرا آنها هستنشایستگی آنها از 

همان نحوه رسرریدن خدمات به مشررتری نیز نقش مهمی دارد. بخصرروا در جامعه سررالمند 

ای حقیقی را برای بیان هایی اختصررراا دارد که بتواند نشرررانهشرررواهد فیزیکی به نیازمندی

 (. 2020و همکاران،  1)دی برینکیفیت خدمات ارائه دهد

 کار به خدمات فروش و تبلیغ برای که شودمی اطلاق اقداماتی و رایندف به خدمات بازاریابی

 هایچالش ویژگی این و هستند غیرملموس خدمات فیزیکی، محصولات برخلاف. روندمی

 ایجاد خدمات، بازاریابی در مسررائل ترینمه) از یکی. کندمی ایجاد بازاریابی در را خاصرری

 ارزش و کیفیت توانندمی سرررختی به مشرررتریان رازی اسرررت، مشرررتریان در اطمینان و اعتماد

 معمول طور به (. خدمات1990، 2کنند)زیتهامل و همکاران ارزیابی خرید از قبل را خدمات

 خدماتی صررنایع در ویژه به انتظارات این مدیریت. دارند قرار مشررتریان انتظارات تأثیر تحت

ست اهمیت حائز سالمندان مانند شتریان منفی یا م بت تجربیات زیرا .ا  شدت به توانندمی م

 خدمات، از م بت ایتجربه ارائه بنابراین،. بگذارند تأثیر آنها بعدی هایگیریتصرررمی) بر

صلی الزامات از یکی ست)بیتنر موفقیت ا  شناخت خدمات، بازاریابی (. از طرفی در1990، 3ا

. دارد همیتا هااسرررتراتژی مناسرررب طراحی برای هدف بازارهای و فرهنگی هایتفاوت

 با تعامل و خدمات ارائه نحوه در تحول به مارکتینگ دیجیتال و اطلاعات همچنین فناوری

 لازم دیجیتال ابزارهای بر تسرررلط و آگاهی دلیل، همین به. اسرررت کرده کمک مشرررتریان

 (. 2016، 4است)لمون و ورهوف

دهند ی نشررران میپذیری زیادی در نحوه کنار آمدن با سرررالمنداز آنجا که سرررالمندان تنوع

بررسررری عوامل م ثر در ترویج زندگی سرررال) و رفاه سرررالمندان مه) اسرررت. با وجود این، 
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حدود و پژوهش عه ایران م جام ند  نه سررررالم بت روی نمو ندی م  به سررررالم های مربوط 

های بازاریابی های مربوط به بررسی نقش م لفهشمار بوده و به طور خاا، پژوهشانگشت

سرررالمندان کمتر انجام شرررده اسرررت. در این میان، درم نقش عواملی در ارائه خدمات به 

ماعی ادرام یت اجت خدا و حما قدردانی از  یتهمچون معنویت،  عال بدنی شررررده، ف های 

سالمند و ... می سالمند، رفاه زندگی  سالمندی م بت و متناسب با جامعه  تواند به درم بهتر 

یابی به آن کمک کند. لذا با سرررتهای مناسرررب در جهت دگذاری و طراحی مداخلههدف

طراحی و تبیین توجه به مباحث مطرح شررده سرروال اصررلی در این تحقیق این اسررت که: 

 الگوی بازاریابی خدمات برای سالمندان چگونه است؟

 مبانی نظری

های بازاریابی خدمات از بازاریابی برای کالا متفاوت اسرررت؛ ویژگیبازاریابی خدمات: 

صر به فرد خدمات شهود بودن، ناهمگونی، نفوذپذیری و جدایی منح ناپذیری آن را نظیر نام

از بازاریابی کالا متمایز کرده و بازاریابی خدمات را در مقایسه با بازاریابی کالاهای فیزیکی 

شوارتر می ست. در واقع در این  .کندد بازاریابی خدمات بازاریابی مبتنی بر رابطه و ارزش ا

دهی) که بیشررتر یک ارزش اسررت تا یک جسرر) به مشررتری ارائه می نوع بازاریابی چیزی را

هایی شود؛ شرکتمی B2C و B2B هایعینی. بازاریابی خدماتی شامل بازاریابی شرکت

فروشرررند بلکه خدماتی را به دیگران ارائه های فروشرررگاهی کالا نمیکه برخلاف شررررکت

 .دهندمی

صد خرید:  باشررد که محدودو وسرریعی از ای میدهکننده زمینه پیچیرفتار خرید مصرررفق

فاهی) را پوشرررش می تار مصررررفم هد و در تئوری رف ید، نوعی د تار منطقی خر نده رف کن

صحیح در رفتار فرد با توجه به هنجارها و نگرش وی میپیش صد خرید بینی کننده  شد. ق با

صرف صول یا دریافت خدمتی ویژه در آینده بوده بیانگر تمایل م و افزایش کننده خرید مح

باشررد و سرروق دادن به خرید، آخرین وظیفه قصررد خرید به معنی بالارفتن احتمال خرید می

باشررد، بلکه تأکید بر تبلیغات اسررت. در سرروق دادن به خرید صرررف عمل خرید مدنظر نمی

باشررد. زیرا گاهی تبلیغ خاصرری، باعث قصررد تاثیر م بت بر قصررد و نیت مصرررف کننده می

شتری می شرایطی قرار دارد که قادر به خرید و عملی نمودن  شود،خرید م شتری در  ولی م

صمی) صول گیری نمیآن ت شد و هنگامی که قابلیت خرید را پیدا کند، اقدام به خرید مح با

 (. 1402مورد نظر خواهد نمود)ریاحی و همکاران، 
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های همندی از دیدگابا بهرهکنندگان: نظریه بازاریابی در رابطه رفتار خرید مصرف

کنندگان از بازاریابی روانشررناسرری و اقتصررادی، دیدگاه مکملی برای درم رفتار مصرررف

مدرن ایجاد شده است؛ که اگر تصمی) خرید به عنوان تصمیمی اقتصادی تلقی شود، آنگاه 

شرررود. در این صرررورت، تنها های قابل درم محصرررول خریداری شرررده، تعیین میارزش

کنندگان ته شروند، قیمت محصرولات و درآمد برای مصررفمتغیرهایی که باید در نظر گرف

کنندگان اقدام است. اما اگر با رویکرد روانشناسی برای تجزیه و تحلیل رفتار خرید مصرف

کنندگان از جمله عوامل اجتماعی، شررود، طیو وسرریعی از عوامل موثر بر تصررمی) مصرررف

سایی می شنا شناختی  صی، فرهنگی و روان صر کشخ نونی، از عوامل موثر در گردند. در ع

ها و باشررد که اک ر مردم در هنگام خرید، از طریق رسررانهمصرررف، جسررتجوی اطلاعات می

که تاثیر قرار میشرررب حت  ماعی ت نگهای اجت کا ند) کاران، 1گیر (. در این نوع 2021و هم

خریدها، قیمت و نیاز دو عامل کلیدی هسررتند و خرید ارتباط بسرریاری با عوامل اجتماعی و 

هنگی ندارد. البته در هنگامی که یک اتفاق غیرمعمول از جمله بحران کرونا اتفاق بیفتد، فر

سات فراوان و تلاش در جهت انبار نمودن، رفتارهای متفاوتی  سیار و احسا به دلیل تقضای ب

فر و آید)محمدیباشررد و احتکار به شررمار میشررود که این یک رفتار معمول نمیایجاد می

جدد اصرررلاح شررررده می(. 1399امیری،  ید م ید، خر که در آن، دومین نوع خر باشررررد 

شررروند و ممکن اسرررت جهت ها آشرررنا میکنندگان با طیو وسررریعی از گزینهمصررررف

پذیری در سرررلیقه، برندهای متفاوتی را انتخاب نمایند که محصرررولات مد، نمونه انعطاف

باشند که تجربه نشده میباشند. دسته سوم، خریدهای کاملاً جدید و خوبی از این دسته می

کنندگان پیشرررو از آن اسررتقبال در محصررولات مد پایدار متداول اسررت و معمولاً مصرررف

ند)لاکسرررتونمی مای کاران، 2ن ید، میزان 2020و هم یت برای خر بااهم ها  یار (. از دیگر مع

باشرررد. به عنوان م ال، خرید مجدد معمول، غالباً کنندگان در خرید میمشرررارکت مصررررف

آید، اما ی کمی دارد و تفاوت بسررریاری با برندها ندارد و امری عادی به شرررمار میدرگیر

که در آن،  عات فراوانی اسررررت  ند اطلا یازم یده درگیری فراوانی دارد، زیرا ن ید پیچ خر

 (.1399فر و امیری، شود)محمدیهای چشمگیری بین برندها دیده میتفاوت

شرروند که در ای به نام سررالمندی روبرو میافراد طی فرآیند زیسررتی با مرحلهسااالمندی: 

ای که با سرنوشت آدمی عجین شده شوند، به گونهگذرگاه رشد طبیعی به دست آورده می

(. سالمندی با زوال 1403آید)عباس پور و همکاران، و ضرورتی اجتناب ناپذیر به شمار می

                                                             

1 Kong 
2 Loxton 
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شناختی و جسمانی همراه میتوانایی شد و این موضوع دهای روان  ر صورتی مورد توجه با

قرار گرفته است که روش زندگی ک) تحرم و ماشینی در عصر حاضر، شتاب بخشیدن به 

ست و منجر به تحمیل  ضاعو نموده ا سالمندان را م شکلات جسمانی، اجتماعی و روانی  م

های سررنگین بر جامعه در راسررتای حفظ سررلامت افراد مسررن شررده اسررت. در حقیقت هزینه

های عمیقی در سرره بعد روان شررناختی، جامعه باشررد که با دگرگونییسررالمندی فرایندی م

 (.1403شناختی و فیزیولوژی افراد همراه است)همدانچی و همکاران، 

افزایش روزافزون جمعیت جامعه سرررالمند یکی از بحث کیفیت زندگی سااالمندان: 

دابیر صحیحی انگیزترین و چالش برانگیزترین موضوعات در زمینه سلامت است و نیازمند ت

است که در پرتو آن کیفیت زندگی سالمندان ارتقا و بهبود یابد. با گذر از دوره میانسالی و 

(. 1403شوند)عباس پور و همکاران، هایی در افراد ایجاد میورود به دوره سالمندی، ضعو

ای هترین چالشباشررد که در آینده نزدیک به منزله یکی از بااهمیتای میسررالمندی پدیده

رفاهی و اجتماعی کشررورهای در حال توسررعه مطرح خواهد گردید و سررعی در رفع و حل 

مشررکلات و مسررائل سررالمندان از جمله مشررکلات روانی آنها ضررروری اسررت)عسررگری و 

 (. 1403همکاران، 

 پیشینه تحقیقات 

سب و محمدیان یزد) چابکی بازاریابی خدمات، مفهوم "( تحقیقی با عنوان 1398طباطبایی ن

انجام داده اند. بر اسرراس یافته های تحقیق پایش منابع انسررانی و  "پردازی و توسررعه مقیاس

توانمندسازی به عنوان ابعاد سازه چابکی بازاریابی داخلی, نیازسنجی و انطباق به عنوان ابعاد 

چابکی بازاریابی تعاملی و همچنین انعطاف پذیری رویه ای و آمیخته بازاریابی منعطو به 

 ابعاد چابکی بازاریابی خارجی شناسایی و معرفی شده اند. عنوان

های گذاری اجتماعی سررالمندی؛ مرور سرریاسررتسرریاسررت"( تحقیقی با عنوان 1399پروایی)

نتایج این مطالعه حاکی از انجام داده است.  "مراقبت از سالمندان در کشورهای توسعه یافته

های روزی در خانههای شررربانهت مراقبتهای مراقبتی بهتر علاوه بر ارتقاء کیفیسررریاسرررت

محور و مراقبت در منازل نیز پیش رود و دولت در های جامعهسرررالمندی، در جهت مراقبت

نه یتاین زمی ید حما با ماعی و ها  تأمین اجت ظام  قاء ن هادی لازم را فراه) آورد. ارت های ن

سط دولت، آموزش، تنوع خدمات  سالمندان تو مراقبتی، قوانین حمایتی، حمایتی در جامعه 

های اجتماعی منجر به ارتقا گری اجتماعی، و توسررعه زیرسرراختتوانمندسررازی و تسررهیل

 شود. کیفیت مراقبت از سالمندان می



 تابستان | 2شماره  | 1404سال |شریه مدیریت استراتژیک هوشمندن  |576

سلامت "( تحقیقی با عنوان 1400پهلوانی و زابلی) شتریان از خدمات  تجربه خرید آنلاین م

سی تفسیری: پدیدارش19سالمندان در دوران پاندمی کووید  انجام داده اند. نتایج کیفی  "نا

مضمون فرعی طبقه بندی شده است  37تجارب زیسته مشارکت کنندگان در ده مضمون و 

که عبارتند از آموزش آنلاین و ارتقای سرررلامت، بهبود خدمات و مراقبت از سرررالمندان، 

دمات، های تسررکینی، سررواد الکترونیک سررلامت، رضررایت نسرربی گیرنده ختوسررعه مراقبت

های درمانی، اقتصررراد خدمات آنلاین سرررلامت، تبلیغات آنلاین، نگرش، سررراماندهی تی)

های تسررکینی، خدمات آنلاین سررلامت در مراقبت .اضررطراب سررلامتی و ترویج سررلامت

 .های کمتری مواجه استهای سالمندی با محدودیتهای در منزل، مراقبتمراقبت

توسرررعه یک اسرررتراتژی بازاریابی خدمات  "ان ( تحقیقی با عنو2021وانگ و همکاران )

انجام داده  "سررلامت پایدار در تایوان بر اسرراس حرکات و ترجیحات چشرر) مصرررف کننده

توانند تصررراویری از بدن سرررال) و جوانی را از طریق تصررراویر های توریسرررتی میاند. هتل

ها را تشویق به ورود به های سلامتی مانند استفاده از آبگرم به مشتریان منتقل کنند، آنفعالیت

ها را برای دنبال کردن سلامتی ها و شرکت در ورزش سلامتی کنند، در نتیجه تمایل آنهتل

 بخشند.ها در طول سفر بهبود میدر هتل

کاران ) نگ و هم جا با عنوان 2021دی  یدی در اسرررتراتژی"( تحقیقی  ندهای کل های رو

ستور کار تحقیقاتی مبتنی بر بازاریابی خدمات کسب و کار به کسب و کار: تو سعه یک د

دهند شناسایی را شکل می روند مه) را که خدمات 5انجام داده اند. این مطالعه تأثیر  "عمل

 (4،  ( واقعیت ترکیبی3( شررخصرری سررازی، 2( گیمیفیکیشررن، 1دهد: و مورد بحث قرار می

 ( حری) خصوصی. 5تجس) داده ها، و 

 روش شناسی 

ف کاربردی و از نظر روش کیفی انجام شررده اسررت. هدف پژوهش این پژوهش از نظر هد

سالمندان ضر طراحی الگوی بازاریابی خدمات برای  شد. گردآوری دادهمی حا ها در این با

بخش از پژوهش به صورت واکاوی است. در این مرحله از پژوهش از طریق مصاحبه عمیق 

ساختار یافته و هدفمند، اقدام به  صاحبه  سایی مفاهی)، مقولهو در کنار م ها و طبقات در شنا

شود. برای نیل به این هدف، پروتکل تدوین شده مورد بازاریابی خدمات برای سالمندان می

بینی و کاوشی( همه افراد نمونه به سمت و و جهت هدایت)از سوالات کمکی غیرقابل پیش

ها و به مصرراحبهشررود. با توجه به انحصررار اطلاعات سرروی هدف واحد پژوهش اسررتفاده می
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یل این داده ید برای تجزیه و تحل با ها و پراکندگی آن و از طرفی دارا بودن مقولات زیاد 

ها به اطلاعات قابل استفاده در مدل، از روشی استفاده شود که در عین جامع بودن تبدیل آن

باشد. مناسبی میی ای نظریهی زمینهتوانایی مانور و انعطاف بالایی نیز داشته باشد، لذا نظریه

دهد تا در مواردی که امکان تدوین فرضرریه وجود این نظریه به پژوهشررگر این امکان را می

های از پیش تعریو شررده به تدوین تئوری جدید بپردازد. ندارد، به جای اسررتفاده از تئوری

های این تئوری جدید نه بر مبنای نظر شرررخصررری پژوهشرررگر، که در واقع بر اسررراس داده

شررود. به عبارتی این روش ی شررده از محیط واقعی و در شرررایط واقعی تدوین میگردآور

هایی است که قبلا تحقیق جامعی درباره آن انجام نشده برای کسب شناخت درباره موضوع

 و یا دانش ما در این زمینه محدود است. 

سالمندان دجامعه آماری مورد مطالعه  ساتید و مدیران ارائه دهنده خدمات به  شهر تهرانا  ر 

شگاه در حوزه مدیریت بازرگانی  5و با دارای بیش از  ساتید دان ستند، و ا سابقه کار ه سال 

تشکیل داده است. در این مرحله از پژوهش برای بررسی موضوع پژوهش، بخشی از جامعه 

به عنوان نمونه انتخاب و شرررواهد لازم گردآوری می گیری در بخش گردد. نمونهآماری 

گیرد. انتخراب نمونره تحقیق در ی بره صرررورت هردفمنرد و نظری انجرام میمطرالعره کیف

باشد. در این روش پژوهشگر با شناخت جامعه هدف های کیفی از نوع هدفمند میپژوهش

نه مورد نظر تحقیق می ند نمو هدفم خاب  به انت با آگاهی، دسررررت  ند. همچنین تحقیق و  ز

ستفاده نمودهنمونه یابد که دیگر مولفه یا ها تا زمانی ادامه میبهای)، زیرا مصاحگیری نظری ا

بحث جدیدی مطرح نگردد و به عبارتی به اشررباع نظری رسرریده باشرری). حج) نمونه در این 

یابد. بنابراین حج) نمونه تا مرحله از پژوهش تا حصرررول شرررناخت بهتر و اشرررباع ادامه می

احبه انجام شده است که اجرای مصاحبه و تحلیل مشخص نیست. در این مطالعه سیزده مص

سیده شباع ر صاحبه دوازده) به ا صاحبه تا م شتر تا م ادامه یافت به  13ای) اما برای اطمینان بی

 به طور کامل تکراری بوده است.  12و  13طوری که مصاحبه 

ترین در روش داده بنیاد ابزار گردآوری اطلاعات مصراحبه اسرت. مصراحبه به عنوان اصرلی

ست و موقعیتی را فراه) میآوری دادروش جمع شده ا شناخته  آورد تا ه در پژوهش کیفی 

شرکت کنندگان دیدگاه خود نسبت به دنیا را آن طور که تجربه کرده، با استفاده از زبان و 

پاسرررخ به، اسرررتخرا   هدف از این نوع مصرررراح ند.  خاا خود تشرررریح ک غات  های ل

صاحبه شرکت ست. بنابراین، م شرکتکنندگان از عمق موضوع ا کنندگان محدود نبوده و 
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صاحبه اقدام به از روی تجارب خود درباره موضوع مورد نظر بحث می کنند. جهت انجام م

بنابراین از طریق مصرراحبه عمیق، نیمه سرراختاریافته و  تنظی) پروتکل مصرراحبه خواهد شررد.

ت برای ها و طبقات در مورد بازاریابی خدماهدفمند، اقدام به شرررناسرررایی مفاهی)، مقوله

در این مطالعه در بخش کیفی از روش داده بنیاد و رویکرد سیستماتیک شود. سالمندان می

ها بر اسرراس کدگذاری باز، محوری و اسررتفاده شررده اسررت. که در این رویکرد تحلیل داده

 شود. انتخابی انجام می

 هایافته

 ویژگی های جمعیت شناختی مصاحبه کنندگان
 کت کنندگان در مصاحبهمشخصات کامل شر  :1جدول

 جنسیت ردیو
میزان 

 تحصیلات
 سابقه کار رشته تحصیلی

 کارشناسی ارشد روانشناسی دکتری زن 1
مدیر داخلی موسسه وقت -سال 21

 زندگی

 مسئول فنی شرکت-سال 15 پرستاری فوق لیسانس مرد 2

 زن 3

دکتری 

بهداشت 

 عمومی

 خبره دانشگاهی-سال 23 بهداشت عمومی

 زن 4
اسی کارشن

 ارشد
 پرستاری

مدیرعامل شرکت مراقبت -سال 10

 پرستاری

 عضو هیات علمی-سال 17 پزشک عمومی دکتری مرد 5

 مسئول فنی-سال 20 پزشکی دکتری زن 6

 مرد 7
کارشناسی 

 ارشد
 علوم اجتماعی

مدیرعامل موسسه فرهیختگان -سال 27

 مهرپرور

 ای ملی سالمنداندبیرخانه شور-سال 26 روان شناسی عمومی لیسانس زن 8

 سال 19 مدیریت کارشناسی مرد 9
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 مرد 10
کارشناسی 

 ارشد
 سال 14 مدیریت

 سال 15 مدیریت بازرگانی دکترا زن 11

 سال 10 مدیریت کارشناسی مرد 12

 زن 13
کارشناسی 

 ارشد
 سال 12 مدیریت بازرگانی

 

 هاکنندگان در مصاحبهتوصیف مشارکت -

ها، مفاهی) اصرررلی و مفاهی) فرعی تحلیل چارچوبی مصررراحبه های وبندی یافتهپس از جمع

سالمندانطراحی مرتبط با آن که زیربنای  اند را تشکیل داده الگوی بازاریابی خدمات برای 

در جداول این فصل آورده شده است. این مفاهی) اصلی و مفاهی) فرعی در راستای اهداف 

از تحلیل محتوای کیفی اسررتفاده  تحقیقهای تحقیق آمده اسررت. به منظور اسررتخرا  مولفه

شیوه تحلیل محتوای آشکار و نهفته  ست. در تحلیل محتوی پژوهش حاضر از هر دو  شده ا

های ها نیز تعبیر شدند. رویهاستفاده شد؛ به عبارتی، در برخی از موارد محتوای نهفته در داده

 عمده کدگذاری در داده بنیاد عبارتند از:

 پردازی(.کدگذاری انتخابی )مرحله نظریه3کدگذاری محوری.؛ .2.کدگذاری باز؛ 1

 :از عبارتند بنیاد داده در کدگذاری عمده هایرویه

 (پردازینظریه مرحله) انتخابی کدگذاری.3 ؛.محوری کدگذاری.2 باز؛ کدگذاری

 گردآوری اطلاعاتی هایداده پژوهش، س ال به پاسخ برای ذکرشده، هایرویه به توجه با 

 . شد حلیلت و

 داده روندهای کلیه تحلیل برای جاری پژوهش در محقق گردید بیان نیز قبلاً که طورهمان

شت ثبت چنینه) و انتخابی و محوری باز، کدگذاری) بنیاد سی) و هایاددا  بهره( دیاگرام تر

بل ها،مصرررراحبه از حاصررررل متون اسررررت ذکر به لازم. اسررررت برده را لازم ئه از ق  به ارا

 سروم فصرل در که متنی متون، از شردهاسرتخرا  محتواهای تائید جهت نندگان،کمشرارکت

 .گرددمی بندیدسته نامرتبط و غیرمفید یا و مرتبط و مفید متون دسته دو به گردید تشریح
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 باز کدگذاری: اول گام -

 قادر محقق تا شود انجام وسیع حدی به باید گیرینمونه مرحله، این در: کدگذاری و تحلیل

شد باز موقعیت در مفاهی) کشو به صل در. با  جالب، رویداد هر کدگذاری به باید محقق ا

 وقتی اما شود استخرا  زیادی کدهای( متن) مصاحبه یک درون از است ممکن. کند توجه

 نهایی کدهای و احصرررا جدید کدهای گیردمی قرار بازنگری مورد مرتب طور به هاداده

 .شوندمی مشخص

شو ساس بر مفاهی) خود مرحله، این در: هاطبقه ک ضوعات با ارتباط ا شابه مو  بندیطبقه م

 دهی)می اختصاا هاطبقه به که عناوینی. شودمی گفته سازیطبقه کار این به که شوند،می

 قدرت دارای هاطبقه. دهندمی تشررکیل را طبقه آن مجموعه که اسررت مفاهیمی از ترانتزاعی

ند، بالایی مفهومی ندیم زیرا هسرررت فاهی) توان ند جمع خود محور بر را م  هایعنوان. کن

سط عمدتاً انتخابی، شترین تا بوده این بر سعی و اندشده انتخاب محقق خود تو  و ارتباط بی

 زیر جداول در که طورهمان. باشررند داشررته اسررت آن نمایانگر که هاییداده با را همخوانی

 تأکید شوندگانمصاحبه که را مواردی و یدیکل نکات تا بوده این بر تلاش شودمی مشاهده

شتری شتند بی صاحبه از دا ستخرا  شدهانجام م  بطن از توانمی را کلیدی نکات این. گردد ا

 با متناسرررب و خود خلاقیت با را عناوینی چنین محقق خود یا کرد احصررراء هامصررراحبه

 این در اولیه دگذاریک به کدگذاری، مراحل معرفی با بنابراین. کندمی انتخاب هاویژگی

 داده عنوانی ها،مصررراحبه کلیدی نکات تمامی به مرحله این در. شرررودمی پرداخته پژوهش

  .شودمی



 581                        خیمشاو  یقربانو  یغلام

 

 

 (1مفاهیم استخراج شده و کدهای مفهومی از مصاحبه ) :2جدول

 کدهای مفهومی مفاهیم استخراج شده

بااهمیت ترین نیاز سالمندان نیازهای توان بخشی شون هست م ل 

 وتراپی، گفتار درمانی، کار درمانی ورزش و حرکات اصلاحیفیزی

رفع نیازهای توان بخشی  (1

 سالمندان

 ارائه خدمات فیزیوتراپی، (2

ارائه خدمات گفتار  (3

 درمانی،

ارائه خدمات کار درمانی  (4

 ورزش و

ارائه خدمات حرکات  (5

 اصلاحی

نیاز دیگر سالمندان آموزش هنری است کارهایی که دوست دارند و 

همه حرفه ای شوند و نیازی ه) نبود و صرفا به این دلیل که  طوری که

 سرگرم کاری باشند.

نیاز سالمندان آموزش  (6

 هنری

کنه قرار نیست بخونه یا کار عمومی داشته خانمی که آواز کار می

بینه باشه ولی برای دل خودش دوست داره میاد اینجا آموزش می

 گذرونهدوره هاشو می

 آموزش (7

دوره های مهارت ( برگزاری 8 (8

 آموزی

برنامه های تفریحی ه) گردشهایی که واقعاً سختشون هست بروند یا 

کسی و ندارند یا اگر دارند شاید وقت ندارند، اگرم وقت دارند 

حوصله ندارند بهترین فرصت هست که ما ببریمشون گردش و تفریح 

با دوستان ه) سن و سال خودشون که بهشون ه) خیلی خوش 

 گذرهمی

 ارائه برنامه های تفریحی (9

 برگزاری تورهای تفریحی (10

هایی که اول ورزش حرکات اصلاحیمون هست بسته به ارزیابی

 دی)دی) یه ارزیابی  جسمی ورزشی دقیق انجام میانجام می

حرکات اصلاحی مناسب  (11

 سالمندان

ارزیابی جسمی سالمند توسط  (12

 متخصصان ورزشی

تمام آنالیز بدن در میاد های تخصصی زیر نظر مربی با دستگاه

ها عضله، چربی ،ستون فقرات، راستی کجی تعادل همه این

های ورزش به ما میگن که این شه میاد بیرون و مربیارزیابی  می

 شخص الان چه شرایط بدنی داره؟

ارائه ورزش های تخصصی  (13

 مناسب سالمندان
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های ورزشی هست که ضرر داره خب بعضی اوقات واقعاً حرکت

رسی) ازش ناآگاه هستی) با ارزیابی جسمی ما به این نتیجه میما 

که این فرد اصلاً شرایطش چی هست یا نه اصلاً فرد پارکینسونی 

کند اون خیلی مه) هست پارکینسونی ها به یک قسمت سقوط می

هست که متوجه بشوی) سقوط این شخص از کدوم طرفه مراقب 

جای این شخص ،پرستار،همراهش یا حتی وقتی اینجاست ک

 بایسته؟

ارئه خدمات ورزشی مناسب  (14

 سالمندان

کنی) مه) نیست که خیلی روی تمرکز و توجه و حافظه کار می

من روانشناس کار کن)، ایشون کار درمانگر کار کنه، شخص 

مون چون همه مون برای گفتار درمانگر و حتی مربی ورزشی

 کنی)حافظه کار می

تمرکز بر تقویت حافظه  (15

 دانسالمن

 گفتار درمانی (16

 کار درمانی (17

از شهرستان از ما آموزش نقاشی به شکل آنلاین برای سالمندش 

افزارهای خواسته شرایط اینترنت شرایط استفاده سالمند از اون نرم

پذیر نبود چون که حتماً باید سالمند مورد نیاز خب برای ما امکان

توانمند باشه  نزدیک باشه شاید آنلاین بشه ولی باید سالمند خیلی

افزارها استفاده کنه و از اون طرف ه) ما بتونی) که بتونه از اون نرم

 قشنگ با اینترنت مناسب آنلاین کار کنی)

 آموزش نقاشی برای سالمند (18

های مورد نیاز ارائه آموزش (19

 سالمندان

یه حفره بسیار بزرگی توی حوزه سالمند هست حفره مراقب 

گذاری) سالمند یار حالا مردم به اصطلاح سالمند که ما اسمشو می

میگن پرستار ولی سالمند یار حفره بزرگی در این دنیای سالمند 

 هست

 آموزش نگهداری از سالمند (20

در واقع یه مسئله خیلی مه) که الان چالش هست سالمند یار 

ش دیده و امین هست که بره منازل و کارشو بتونه خوب آموز

انجام بده و یه نیاز اساسی جامعه علی رغ) اینکه الان نرخ بیکاری 

زیاده ولی آدم آموزش دیده فرد آموزش دیده مناسب برای این 

 کار نداری)

 آموزش نگهداری از سالمند (21

 نیاز به پرستار امین و پام (22

 میشی) و واردش شدی)ما دچار بحران سالمندی داری) 
مسائل مربوط به بحان  (23

 سالمندی

این نگاه فرهنگی منفی نسبت به کلمه سالمند تو یه سری سالمندان 

وجود داره و باعث میشه توی اینجور موسسات بخوان خدمات 

 بگیرند یه مقاومتی نشون بدن و نگرش منفی دارند به قضیه

 نگاه تبعیض آمیز به سالمند (24

خانه  نگرش منفی نسبت به (25

 سالمندان

هایی هست که خیلی میشه بهش لباس سالمندان یکی از بخش

 توجه کرد ما اینجا خیلی این معضل و داری)
 ارائه پوشام مناسب سالمندان (26
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 تهران گردی و گردشگری برای سالمند جذاب است.
برگزاری تورهای تفریحی  (27

 سالمندان

فضای مجازی و  یکی از نیازهاشون در واقع استفاده از اینترنت و

 های مجازی و غیرهشبکه

های آموزش استفاده از شبکه (28

 اجتماعی برای سالمندان

سالمندهای الان سالمندانی هستند که به گوشی اندروید و آی و 

های ساده اولی و قدیمی رو اس دیر رسیدند هنوز اون گوشی

 دارند م لاً براشون تلگرام و واتساپ ناشناخته است

های از گوشی آموزش استفاده (29

 اندروید

تونند من بهشون تکلیو میدم که برن از گوگل سرچ کنند نمی

تونند میگ) خوب از بچه ،نوه، پرستار، اون که دون) نمیمن می

 مراقبتون هست موظو هست بشینه گوگل بزنه برای شما بخونه

 های فکریارائه فعالیت (30

 

 (2مصاحبه )مفاهیم استخراج شده و کدهای مفهومی از  :3جدول

 کدهای مفهومی مفاهی) استخرا  شده

نگهداری از سالمند و کودم اینها به صورت روزانه ،شبانه روزی و 

مقطعی هست یه روزه ،دو روزه براشون انجام میدی) حالا بحث 

کنه یا تزریقات سرم هست اول پزشک میره توی منزل ویزیت می

کنند یا و رو تهیه میوصل سرم و یا دستور دارویی میده خانواده دار

 بره اونجا انجام میدهکنه میپرستار تهیه می

 نیاز به ارائه خدمات شبانه روزی (31

عقاید و ترجیحات سالمندان در مورد خدمات مراقبتی و بهداشتی 

 بر اساس هنجارهای فرهنگی.

 ترجیحات فرهنگی سالمندان (32

 باورها و نگرش سالمندان (33

باشه میتونند خدمات خوبی اگه وضعیت اقتصادی مردم خوب 

بگیرند از ما که تخصصی تر باشه بعضیا هستند سالمندشون نیاز به 

کارشناس پرستاری داره ولی چون که از نظر مالی و بودجه ای 

تونند پول کارشناس پرستاری و بدند که بره توی خونه نمی

 خدمات ارائه بده

 توانایی مالی سالمندان (34

 جذب پرستاران با تجربه (35

 دودیت های بودجه ایمح (36

کنند که کنند حتی مراقب را قبول نمیخیلی سالمندها مقاومت می

توی خونه راه بدن و میگن بچه من باید بیاد از من مراقبت کنه نه 

 که بخواد مراقب بیاد

الگوی های سبک زندگی  (37

 سالمندان

زنند مریض من فشارش پایینه یا براش بعضیا همینجوری زنگ می

کنی) مسئولیت داره و ما به هیچ بزنید ما این کارو نمیبیاید سرم 

کنی) حتماً باید نسخه پزشک و داشته باشند و حالا وجه قبول نمی

 نویسهپزشک میاد اونجا به سرم نیاز بود نسخه رو می

ارائه خدمات مراقبتی  (38

 سالمندان

ارائه خدمات مراقبتی در  (39

 منزل
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رستان ارائه بده وظیفه بیمه فقط این نیست که خدمات و توی بیما

بیمه این هست که بیماری که از بیمارستان ترخیص میشه میاد توی 

منزل ه) باید حمایت کنه ولی متاسفانه چون مردم ما آگاهی ندارند 

در این زمینه جایی ه) نیست که به خانواده ها بگه که وظیفه بیمه 

 این هست که توی منزل ه) ارائه خدمت بده برای سالمندی که

 چندین ساله بیمارهست، بیمه باید خدمات و بعد بیمارستان ادامه بده

ارائه خدمات بیمه ای به  (40

 سالمندان

 ارائه خدمات مراقبتی (41

بیماری که از بیمارستان مرخص میشه میاد توی خونه خدمات می 

گیرند افته گردن خانواده ، خانواده از جیب خودشون پرستار می

گیرند بیمه ها این وسط به هیچ هیار میگیرند ، کمک ب،مراقب می

وجه خدمات و ادامه نمیدن یا اینکه توی قوانین شون نیست یا اینکه 

 کنندهست ولی شونه خالی می

 حمایت مالی خانواده ها (42

برای اینکه براشون پخت و پز داشته باشند و برای نگهداری از 

براش  سالمند که سالمند خودش رو پا هست فقط یه نفر و میخواد

آشپزی انجام بده کمکش کنه تا حمام بره دوش بگیره توی حمام 

 مراقبت کنه که سر نخوره اونجاها کمک کنه

ارائه خدمات بهداشتی در  (43

 منزل

کنه فقط یه نفر بعضی جاها ه) سالمند همه کار خودش و می

میخواد که کنارش باشه که تنها نباشه بیشتربرای پخت و پز و 

 نگهداری

مات مراقبتی در ارائه خد (44

 منزل

 ارائه خدمات عمومی (45

کنه که کمتر اگه یه دوره یک ماهه دوماهه ببینند خیلی کمک  می

توی خانواده بحث به وجود بیاد پرستار میدونه که باید چه جوری با 

 سالمند برخورد کنه

 جذب پرستاران با تجربه (46

جذب نیروی انسانی  (47

 متخصص

ها بگی) مراقب آموزش دیده  از نظر حقوقی میتونی) به خانواده

 انقدر حقوقش هست آموزش ندیده انقدر حقوقش هست
 محدودیت های بودجه ای (48

بهترین قانون ارائه خدمات پرستاری برای سالمندان تا آخر 

عمرشون توسط بیمه ها هست اگه بیمه ها آگاهی به مردم بدند و 

حتی  خدمات به مردم بدند و سالمندان و تا آخر عمر حمایت کنند

 توی منزل نه اینکه توی بیمارستان خدمات بدند

 قوانین و مقررات (49

 ارائه خدمات پرستاری (50

توی منزل ه) خدمات و ارائه بدند برای سالمندانشون تفریح 

 بگذارند
 ارایه خدمات حمایتی (51
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 (3مفاهی) استخرا  شده و کدهای مفهومی از مصاحبه ) :3جدول

 کدهای مفهومی مفاهی) استخرا  شده

های جسمی و شناختی که بر نیاز به سطح سلامت و ناتوانی

 .خدمات مراقبتی و بهداشتی تاثیر دارد

 سطح سلامت سالمندان (52

 های جسمی و شناختیناتوانی (53

 نیاز به خدمات مراقبتی (54

 نیاز به خدمات بهداشتی (55

سن، جنسیت، وضعیت تاهل، میزان درآمد و قدرت  -

زها و ترجیحات خرید، سطح تحصیلات و... که بر نیا

 .خدماتی آنها تاثیرگذار است

 میزان درآمد و قدرت خرید (56

 سطح تحصیلات (57

 وضعیت تاهل، (58

 جنسیت، (59

 نیازها و ترجیحات خدماتی (60

میزان استقلال و وابستگی به دیگران که بر ترجیحات خدماتی 

 موثر است.

 میزان استقلال (61

 وابستگی به دیگران (62

 ترجیحات خدماتی (63

 نی سالمندانشرایط اجتماعی و روا (64

میزان حمایت اجتماعی و احساس تنهایی و انزوا بر 

 .ترجیحات خدماتی موثر است

 ترجیحات خدماتی (65

 میزان حمایت اجتماعی (66

 احساس تنهایی و انزوا (67

دسترسی جغرافیایی و مالی سالمندان به خدمات بهداشتی و 

اجتماعی، که بر انتخاب و استفاده از خدمات تأثیرگذار 

 .است

 مالی سالمنداندسترسی  (68

 دسترسی جغرافیایی سالمندان (69

 دسترسی و قابلیت پرداخت سالمندان به خدمات

قابلیت پرداخت سالمندان به  (70

 خدمات،

دسترسی و قابلیت پرداخت  (71

 سالمندان به خدمات.

 

مصرراحبه به دسررت آمد که در حین انجام  13کد باز از  339در مرحله کدگذاری باز تعداد 

لب تکرار طا های کدگذاری م کد بازنگری  ید و پس از  حذف گرد به ه)  یک  ی و نزد

سته بندی و  شابه، مفاهی) د ضافی و م بدست آمده و بازنگری مفاهی) اولیه و حذف مفاهی) ا

 بر اساس مقوله های مشترم ارائه گردیده است.

 مرحله زیر پاسخ داده می شود:  6لذا بر مبنای نظریه داده بنیاد سوال اصلی تحقیق بر اساس 
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 وامل علی:ع

ها مصاحبه در این بخش به دنبال یافتن عواملی است که بر بازاریابی خدمات برای تحلیل داده

کد انتخابی  4ها در مجموع گذارند. پس از بررسی و تحلیل مصاحبهسالمندان تاثیر می

تغییرات جمعیتی و سالمند شدن جامعه؛ تغییرات در الگوهای زندگی و خانواده؛ افزایش 

کد  16های نوین در حوزه سالمندان با های سالمندان؛ ظهور فناوریها و ناتوانیبیماریشیوع 

 محوری استخرا  شد که نتایج به شرح جدول زیر است.

 کدگذاری شرایط علی:4جدول 

نقش کدهای 

 استخراجی

 کد محوری کدانتخابی

تغییرات جمعیتی و سالمند شدن  شرایط علی

 جامعه

 خدمات سالمندیافزایش تقاضا برای 

 نیاز به خدمات رسمی  

افزایش انتظارات سالمندان برای حفظ   

 استقلال

تغییرات در الگوهای زندگی و  

 خانواده

 تغییر در ساختار خانواده

 افزایش زندگی مستقل سالمندان  

 کیفیت زندگی و دسترسی به خدمات متنوع  

 کاهش حمایت خانوادگی  

لمندان برای حفظ افزایش انتظارات سا  

 استقلال

افزایش شیوع بیماری ها و ناتوانی  

 های سالمندان

 شیوع بالای بیماری های مزمن

 ناتوانی های جسمی در دوران سالمندی  

 ناتوانی های ذهنی در دوران سالمندی  

 افزایش نیاز به خدمات بهداشتی  

 افزایش نیاز به خدمات مراقبتی  

وین در حوزه های نظهور فناوری 

 سالمندان

استفاده از فناوری های نوین مانند سلامت 

 دیجیتال

 استفاده از سنسورها  

 هوش مصنوعی  
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 عوامل بسترساز یا زمینه ای:

این بخش به دنبال شناسایی عواملی است که بر انتخاب راهبرد مناسب در وضعیت موجود 

ها و ترجیحات کد انتخابی نگرش ارهای کیفی توانسته است چهتاثیر دارد انجام تحلیل

های جمعیت شناختی سالمندان؛ شرایط اجتماعی و روانی فرهنگی سالمندان؛ ویژگی

کد محوری  17های دولت در حوزه سالمندان را از میان ها و برنامهسالمندان؛ سیاست

 شود.استخرا  کند که نتایج در جدول زیر مشاهده می

 ه ایکدگذاری عوامل زمین:5جدول 

نقش کدهای 

 استخراجی

 کد محوری کدانتخابی

ها و ترجیحات فرهنگی نگرش عوامل زمینه ای

 سالمندان

 عقاید و ترجیحات سالمندان

 هنجارهای فرهنگی  

 خدمات مراقبتی و بهداشتی  

 میزان درآمد و قدرت خرید، های جمعیت شناختی سالمندانویژگی 

 سطح تحصیلات  

 وضعیت تاهل،  

 جنسیت،  

 سن،  

 میزان حمایت اجتماعی شرایط اجتماعی و روانی سالمندان 

 تحولات اجتماعی و فرهنگی  

 احساس تنهایی و انزوا،  

میزان استقلال و وابستگی به   

 دیگران

های دولت در حوزه ها و برنامهسیاست 

 سالمندان

 قوانین و مقررات حمایتی

 چگونگی طراحی و ارائه خدمات  

 قوانین و مقررات دولتی  

قوانین و مقررات بیمه ای و   

 خدماتی

 قوانین و مقررات خدماتی  
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 گر:عوامل مداخله

های گر به عواملی عمومی اشاره دارد که بر راهبردها اثرگذار است. تحلیلعوامل مداخله

سالمندان؛  های نوین در ارائه خدماتصورت گرفته توانسته است تا سه کد انتخابی فناوری

کد محوری استخرا  کند  9قدرت خرید سالمندان؛ آگاهی و آموزش سالمندان را از میان 

 که نتایج به شرح جدول زیر است.
 کدگذاری عوامل مداخله گر:6جدول 

 کد محوری کدانتخابی نقش کدهای استخراجی

های نوین در ارائه فناوری شرایط مداخله گر

 خدمات سالمندان

فناورانه در حوزه خدمات  پیشرفت های

 بهداشتی

 نحوه ارائه و دسترسی به خدمات  

 استفاده از پلتفرم ها  

 نوسانات اقتصادی و تغییر در میزان درآمد قدرت خرید سالمندان 

 توان مالی سالمندان بر تقاضا خدمات  

 توان مالی سالمندان بر پذیرش خدمات  

در مورد  و آگاهی سالمندانسطح دانش  آگاهی و آموزش سالمندان 

 خدمات

 نحوه بهره گیری از آنها بر انتخاب خدمات  

برگزاری کارگاه های آموزشی مناسب   

 سالمندان

 

 عوامل راهبردی:

هایی است که از ایده ها و بره) کنشتحلیل متون مصاحبه در این بخش در پی یافتن کنش

این بخش توانسته است تا پنج کد انتخابی  های انجام گرفته درشود. تحلیلمرکزی منتج می

گذاری؛ استراتژی توزیع و دسترسی؛ استراتژی استراتژی محصول/خدمات؛ استراتژی قیمت

کد محوری استخرا   24دهی را از میان سازی؛ استراتژی فرایندها و سرویسترویج و آگاهی

 کند. نتیجه حاصل شده به شرح جدول زیر است.
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 وامل راهبردیکدگذاری ع :7جدول

نقش کدهای 

 استخراجی

 کد محوری کدانتخابی

 طراحی خدمات جامع و یکپارچه استراتژی محصول/خدمات راهبردها

 پاسخگویی به نیازهای چندگانه سالمندان  

 ارائه خدمات سفارشی سازی شده  

 ترجیحات و نیازهای فردی سالمندان  

به کارگیری فناوری های نوین برای بهبود   

 کیفیت

 دسترسی به خدمات  

 ارائه محصولات/خدمات با قیمت مناسب استراتژی قیمت گذاری 

 طراحی طرح های تخفیو  

پرداخت آسان برای افزایش دسترسی   

 سالمندان

سیاست گذاری قیمت ها با توجه به توان   

 مالی

 پوشش بیمه ای سالمندان  

یع چندکاناله برای افزایش ایجاد شبکه توز استراتژی توزیع و دسترسی 

 دسترسی

 ارائه خدمات در مراکز روزانه  

ارائه خدمات در محل زندگی سالمندان   

 برای افزایش دسترسی

استفاده از فناوری های نوین برای دسترسی   

 مجازی به خدمات از راه دور

استراتژی ترویج و آگاهی  

 سازی

 تبلیغات هدفمند

یش آگاهی آموزش عمومی برای افزا  

 سالمندان از خدمات

استفاده از ابزارهای ارتباطی مناسب سن   

 مانند رسانه های سنتی و اجتماعی

ایجاد برندینگ قوی و م بت برای خدمات   

 سالمندی
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استراتژی فرایندها و سرویس  

 دهی

 رعایت استانداردها

بهبود مستمر فرایندهای ارائه خدمات برای   

 سالمندان

 مهارت و آموزش کارکنانافزایش   

 ارائه خدمات با کیفیت به سالمندان  

ایجاد محیط فیزیکی مناسب و دوستدار   

 سالمندان

 پیامدها:

کاربست راهبردهای انتخابی، پیامدهایی را به همراه خواهد داشت. تحلیل متون مصاحبه به 

ی مشتریان سالمند؛ شناسایی چهار پیامد انتخابی افزایش دسترسی و پوشش خدمات؛ وفادار

کد محوری منجر شد.  24اثربخشی در ارائه خدمات؛ ارتقاء برند و جایگاه رقابتی( از میان 

اند؛ به طوری که درجه ها تکرار شدهشماری در مصاحبههر یک از این عوامل به دفعات بی

موجود  و میزان اهمیت این پیامدها از یکدیگر قابل تفکیک نیست و بسته به وضعیت و شرایط

 و محیط کاری متفاوت، گوناگون خواهد بود؛ نتیجه حاصل شده به شرح جدول زیر است.

 کدگذاری پیامدها :8جدول 

 کد محوری کدانتخابی نقش کدهای استخراجی

افزایش دسترسی و پوشش  پیامدها

 خدمات

 بهبود آمیخته بازاریابی

دسترسی و پوشش خدمات برای   

 سالمندان

ندی و کیفیت زندگی بهبود رضایتم  

 سالمندان

 ارائه خدمات متناسب با نیازها سالمندان وفاداری مشتریان سالمند 

ارائه خدمات متناسب با انتظارات   

 سالمندان

 حفظ مشتریان موجود  

 جذب مشتریان جدید  

طراحی و اجرای مناسب آمیخته  اثربخشی در ارائه خدمات 

 بازاریابی

 ربخشی خدماتبهبود کارایی و اث  

 بهبود چش) انداز کسب و کار  
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رشد و پایداری کسب و کار خدمات   

 سالمندی

 افزایش سه) بازار  

 درآمد و سودآوری  

ارتقاء برند قوی در صنعت خدمات  ارتقاء برند و جایگاه رقابتی 

 سالمندی

 بهبود مزیت رقابتی  

 بهبود موقعیت سازمان در بازار  

 

 بازاریابی خدمات برای سالمندان چگونه می باشد؟ طراحی الگوی -

بازاریابی خدمات برای سرررالمندان  به هدف اصرررلی پژوهش که طراحی الگوی  با توجه 

شد، با می ستفاده  ستماتیک( ا سی شد، از روش تحقیق کیفی و رویکرد داده بنیاد )رهیافت  با

، زمینه ای، راهبردها، تحلیل مصررراحبه ها با اسرررتفاده از این روش عوامل علی، مداخله گر

شده در قالب مدل پارادای) )شکل  سایی  شنا شد و در پایان مقوله های  سایی  شنا ( 1پیامدها 

 ارایه شد. 
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 مدل پارادایم بازاریابی خدمات برای سالمندان :1شکل 

 گیرینتیجه

صلی از انجام این مطالعه طراحی شد،بمی سالمندان برای خدمات بازاریابی الگوی هدف ا  ا

مصررراحبه با خبرگان  15بنیاد اسرررت. به همین منظور  داده رویکرد و کیفی تحقیق روش از

شد، تحلیل یافته سایی انجام  شنا کد انتخابی  20کد محوری و  92کد باز،  323ها حاکی از 

گر، راهبردها ای، مداخلهاست. سپس کدهای شناسایی شده در پنج دسته شرایط علی، زمینه

بندی این عوامل و کدهای مربوط به هر یک ه بندی شرررده اسرررت. که دسرررتهو پیامدها طبق

 عبارتند از:

  شرایط علی:

تی و  ی ع م ج یرات  ی غ ت

 سالمند شدن جامعه؛ 

گوهااا   ل یرات در ا ی غ ت

 زندگی و خانواده؛ 

ها و افزایش شیوع بیمار 

 ها  سالمندان؛ ناتوانی

ناور  ها  نوین ظهور ف

 در حوزه سالمندان.

 پیامدها:

فزایش دساااترسااای و  ا

 خدمات؛ پوشش 

 وفادار  مشتریان سالمند؛ 

 اثربخشی در ارائه خدمات؛ 

ارتقاااب برنااد و جااایگاااه 

 رقابتی.
 

 راهبردها:

صول/خدمات؛  ستراتژ  مح ا

گاارار ؛ اساااتراتژ  قیماا 

 استراتژ  توزیع و دسترسی؛ 

-اساااتراتژ  تروی  و هگاهی

 ساز ؛

یناادهااا و  فرا تژ   ترا اسااا

 دهی.سرویس

 

 عوامل زمینه ای:

شناختی ها  جمعی ترجیحات فرهنگی سالمندان؛ ویژگیها و نگرش

 سالمندان؛ 

 شرایط اجتماعی و روانی سالمندان؛ 

 ها  دول .ها و برنامهسیاس 

 عوامل مداخله گر:

  ها  نوین در ارائه خدمات سالمندان؛فناور 

 قدرت خرید سالمندان؛ 

 هگاهی و هموزش سالمندان

 :مقوله محوری

بازاریابی خدمات 

 ا  سالمندانبر
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  شرایط علی: تغییرات جمعیتی و سالمند شدن جامعه، تغییرات در الگوهای زندگی

های های سرررالمندان، ظهور فناوریها و ناتوانیو خانواده، افزایش شررریوع بیماری

 نوین در حوزه سالمندان.

 :هررایویژگی سررررالمنرردان؛ فرهنگی ترجیحررات و هررانگرش عوامررل زمینرره ای 

 و هاسررالمندان، سرریاسررت روانی و اجتماعی سررالمندان، شرررایط شررناختیجمعیت

 .دولت هایبرنامه

 های نوین در ارائه خدمات سرررالمندان، قدرت خرید عوامل مداخله گر: فناوری

 سالمندان، آگاهی و آموزش سالمندان.

 /گذاری، استراتژی توزیع و خدمات، استراتژی قیمتراهبردها: استراتژی محصول

 دهی.سازی، استراتژی فرایندها و سرویسدسترسی، استراتژی ترویج و آگاهی

  سالمند، اثربخشی پیامدها: افزایش دسترسی و پوشش خدمات، وفاداری مشتریان 

 در ارائه خدمات، ارتقاء برند و جایگاه رقابتی.

 توجه نیازمند که اسررت رشررد حال در و پیچیده حوزه کی سررالمندان به خدمات بازاریابی

 جمعیت افزایش به توجه با. اسرررت سرررنی گروه این خاا نیازهای و هاویژگی به ایویژه

 .اسررت برخوردار بالایی اهمیت از هاآن نیازهای تامین کشررورها، از بسرریاری در سررالمندان

سته سالمندان صی هایخوا صی و احتی،ر خدمات، کیفیت شامل که دارند خا  سازیشخ

یاب. شرررودمی ید هابازار ها این با یاز ناسررررایی را ن حاظ خود هایاسرررتراتژی در و شررر  ل

شنایی که خدماتی به معمولاً سالمندان.کنند شتری اعتماد و آ  بنابراین،. دارند تمایل دارند بی

 با .سررتا برخوردار بالایی اهمیت از سررنی گروه این با اعتماد ایجاد و م ثر ارتباط برقراری

 تدریج به هاآن عموم اما باشند، هراسان فناوری از است ممکن سالمندان برخی اینکه وجود

 و آموزش برای راهکارهایی باید هابازاریاب. کنندمی عادت دیجیتال ابزارهای از استفاده به

 و رفاه بر خاا طور به از طرفی برندهایی که .بگیرند نظر در فناوری از اسرررتفاده ارتقاء

 این جذب متمایز، و م بت تصررویری ایجاد با توانندمی کنند،می تمرکز سررالمندان خدمات

ند افزایش را سرررنی گروه  هایگیریتصرررمی) در مهمی نقش هاخانواده علاوه بر این .ده

 و باشند داشته توجه بعد این به باید هابازاریاب لذا،. دارند سالمندان برای خدمات به مربوط

باط ند برقرار هاخانواده با م ثری ارت با .کن جه لذا  ماعی، و جمعیتی تحولات به تو  اجت

 هاشرکت. آوردمی فراه) وکارهاکسب برای بزرم فرصتی سالمندان به خدمات بازاریابی
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 و کارآمد خدماتی بتوانند تا کنند تمرکز سرررنی گروه این هاترس و انتظارات نیازها، بر باید

 کنند. کمک سالمندان زندگی کیفیت بهبود به نهایت در و دهند ارائه م ثر

 :باشد تواندمی مفید پیشنهادات از بعضی اینها سالمندان، برای خدمات بازاریابی برای

o شتریان نیازهای دقیق شناخت سب خدمات ارائه و سالمند م سیار امری آن با متنا  ب

ست مه) سنجی و بازار تحقیقات. ا  زمینه این در شما به تواندمی سالمندان از نظر

 .کند کمک

o اسرررت مه) سرررالمندان برای خدمات یا محصرررول مزایای بر تمرکز بازاریابی، در .

 .کنید برجسته را راحتی و امنیت استقلال، زندگی، کیفیت هایجنبه

o برای فه) قابل و سرراده صررورت به خدمات سررفارش و دسررترسرری فرایند طراحی 

 .کنید استفاده پسند کاربر هایفناوری از. است ضروری سالمندان
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