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Abstract 

This research aimed to design a model for the acceptance of new health services based on the mixed-method exploratory 
analysis. In the qualitative part, the emerging design of grounded theory was used. The required data of qualitative part were 
obtained through 18 in-depth interviews with marketing professors and medical experts, and also 20 interviews with the customers 
of the Royan Institute’s Cord Blood Bank. The data were analyzed through open coding. To examine the validity of the qualitative 
part, the processes of member-checking, peer-checking, and triangulation were used and inter-coder reliability and test-retest were 
applied to measure its reliability. The final conceptual model was designed with 7 major categories (including the quality of 
services, the characteristics of services, perception of acceptors, individual factors, innovation features, reference groups, and 
sources of information), 22 subcategories, and 93 concepts. The findings obtained in the qualitative phase resulted in the 
development of 7 scientific propositions that were analyzed in the quantitative part. In the quantitative part, the researcher’s 93-item 
questionnaire was used in order to gather the data from 404 customers of the Royan Institute’s Cord Blood Bank through simple 
random sampling. Convergent validity, discriminant validity, and Cronbach's alpha were used to measure the validity and reliability 
of this part. The data were tested using structural equation modeling. Measures of goodness of fit showed that the factor structure of 
the designed model was suited to the data and the model was confirmed. 
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 چکیده
استفاده  یادبن دادهة نظریظاهرشوندة طراحی اکتشافی انجام شد. در بخش کیفی از  ةطراحی الگوی پذیرش خدمات درمانی نوآورانه با روش آمیخت پژوهش حاضر با هدف

به مؤسسة رویان  مشتریان بانک خون بند نافمصاحبه با  20و همچنین  پزشکی ةن حوزامتخصصبا استادان بازاریابی،  یقعم ةمصاحب 18انجام با  ی بخش کیفیها شد. داده
سازی و برای بررسی پایایی، از  سویه سه بودن و اعضای پژوهش، مشارکتی یلةوس روایی بخش کیفی، از بررسی به برایتحلیل شد. باز دست آمد و با استفاده از کدگذاری 

های خدمت، ادراک پذیرندگان، عوامل فردی،  کیفیت خدمات، ویژگی مقولة اصلی شامل 7با  فهومیی م. درنهایت الگوشدپایایی بازآزمون و دو کدگذار استفاده 
ی که در بخش کمّ شدگزاره علمی منجر  7نتایج بخش کیفی به طراحی  طراحی شد. مفهوم 93و  مقولة فرعی 22های مرجع و منابع اطلاعاتی،  های نوآوری، گروه ویژگی

. برای شد یآور جمعگیری تصادفی ساده  رویان با استفاده از نمونه ةسسؤمشتری م 404ها از  ساخته، داده محقق ای یهگو 93 ةپرسشنامستفاده از ا کمّی بابررسی شد. در بخش 
 ها های نیکویی برازش نشان داد داده مشخصهشد. معادلات ساختاری آزمونها با استفاده از  و داده شد و آلفای کرونباخ استفاده همگرا و واگراتعیین روایی و پایایی از روایی 
 . شود می تایید الگو و شده برازش مناسبی دارد با ساختار عاملی مدل طراحی

 ، طراحی ظاهرشونده. اکتشافی ةخدمات نوآورانه، آمیخت ،: بانک خون بند نافها کلید واژه
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مقدمه -1

 هوا  سوازمان نووآوری بورای   در دنیای پیچیدة کنونی،

عملکورد   ( و2019، 1)سوزوتسوکی  امری ضروری است

یلة قابلیوت ایجواد نووآوری و پووذیرش    وسو  بوه  هوا  سوازمان 

هوووا و فراینووودهای  محصوووولات، خووودمات، تکنولوووو ی

شووود )وادهووو و  مووی نوآورانووه توسووت مشووتریان تعوودیل 

هوا و   بهبود روش تواند با یم ینوآور (.2018، 2چادهری

 دیو خودمات جد  ایمحصولات  دیکه به تول ییها کیتکن

 ایجواد  از یمنبعو ، موجوود ی هوا  روشند یا بوا بهبوود   ادرق

)فووننت   فوراهم آورد  ها  شرکت یبرا یرقابت های یتمز

ها برای حفظ بقای  بنابراین سازمان(؛ 2020، 3و همکاران

خود و دستیابی بوه مزیوت رقوابتی در تولاش بورای ارانوة       

خدمات نوآورانه و پذیرش آن از سوی مشتریان هسوتند  

 (.2013 ،4و گانگ )یای

سووایر هووای خوودماتی نیووز ماننوود  سووازماندر ایوون راسووتا 

راهکارهوای   بایود و  انود  شدت درگیر رقابت بوده ها به بخش

هوال و   سواواس ) بوه کوار گیرنود   مناسب برای بقای خوود را  

خودماتی،   یهوا  بخش ینتر یکی از مهم .(2020، 5همکاران

هودف اصولی    است کهخدمات بهداشت، درمان و سلامت 

 اسووتسوولامت و بهداشووت بوورای افووراد جامعووه   نتوویمی، آن

(. در راسووتای دسووتیابی بووه ایوون هوودف،   2005، 6توموواس)

معموول درموان،    یها روش یریکارگ متخصصان در کنار به

نووین درموانی،    یهوا  به تولید داروهای جدیود، ابوداع روش  

 یریکوووارگ اسوووتفاده از تجهیوووزات جدیووود درموووانی، بوووه  

انووواع  ةکلی بووه ارانووطووور نوووین درمووانی و بووه هووای یفنوواور

و منوابع موالی، تخصصوی و     پردازنود  یخدمات نوآورانوه مو  

                                                           
1. Szutowski 

2. Wadho and Chaudhry 

3. Fuentes et al. 

4. Yi and Gong 

5. Savas-Hall et al. 

6. Thomas 
 

 

 
 

 
 

 

 (.7،2003)پلسک کنند یزمانی زیادی نیز صرف م

از سوووی هووا  یدر بسوویاری از موووارد، ایوون نوووآور   

 ینتور  کوه از مهوم   شوود  ینمو  رفتوه پذی این بخشمشتریان 

 کننودگان  مصورف رفتوار مشوتریان و    نشوناخت ندلایل آن 

لینگ و ) استخدمات  دهندگان ارانه ازسویاین بخش 

  .(2002، 8همکاران

وکننودگان  مصورف داشتن درک صوحی  از رفتوار  

دارد، ایون  دربور رامتعوددی های  مزیتمصرف، فرایند

 ة، تهیو گیوری  یمشامل کمک به مدیران در تصم ها یتمز

و  کننودگان  مصورف یک مبنای شناختی از طریق تحلیل 

 اسوت  یم گیری بهتور در تصم کنندگان مصرفکمک به 

؛ بنوووابراین اسوووتفاده از (2008، 9 )کرسووووو و همکووواران

یر ناپوذ  اجتنوا  های درموانی   تخصصّ بازاریابی در بخش

 است.

خوودمات درمووانی، بووه  ةمتخصصووان بازاریووابی در حوووز

بور   موؤرر تجزیه و تحلیل رفتوار مشوتریان، شناسوایی عوامول     

از گیووری مشووتریان نسووبت بووه انتخووا  و اسووتفاده    تصوومیم

اروربخش بورای    یها های خدماتی و شناسایی کانال نوآوری

مشووتریان از وجووود یووک نوووآوری درمووانی   رسووانی اطوولاع

خودمات بهداشوت و    یهوا  سوازمان  ترتیب ین. بدپردازند یم

خودمات خوود    تواننود  یسلامت، با رهنمودهای بازاریابان م

مشوتریان خوود را افوزایش     کننود، را در مقیاس وسیع عرضه 

سوح  بهداشوت و سولامت     یه گسوترش و ارتقوا  و بو  دهند

 .(2008، 10استرمرچ) کنندجامعه کمک 

نوآورانوه در   یسوازی خوون بنود نواف، خودمت      ذخیره

 (.2006، 11)برون و کرفوت  است سلامت و درمان ةحوز

 نواف  بنود  در نووزاد  خون از اندکی حجم تولد، زمان در

                                                           
 

7. Plesk 

8. Laing et al. 

9. Crespo et al. 

10. Stremerch  

 
 

11 . Brown and Kraft 
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 توا . اسوت  معوروف  نواف  بنود  خوون  بوه  کوه  ماند می  باقی

 دور بیولو یوک  زبالوة  عنووان  بوه نواف   بنود  پویش،  چندی

خوون بنود نواف     شده مشخص امروزه اما شد، می انداخته

توانود در   موی  هوای بنیوادی اسوت کوه     منبع غنی از سولول 

(. 2020، 1ها استفاده شود )آلون  درمان بسیاری از بیماری

کووه  العلاجووی صووعبهووای  بووا افووزایش بیموواریامووروزه، 

 آنهوا راحی قادر به درموان  های درمان دارویی و ج روش

بوه عنووان جوایگزین     ،، اسوتفاده از سولول درموانی   نیستند

)بووالن و هووای معمووول، رواد پیوودا کوورده اسووت     روش

هووای  در سوولول درمووانی از سوولول   (.2015، 2همکوواران

بنیووادی بووه منظووور درمووان یووا بازسووازی بافووت یووا عضووو  

زاده و همکواران،   )رجوب شوود.   اسوتفاده موی   دیده یبآس

 بوه  تووان  موی  را بنیوادی  های سلول تئوری، ازنظر (2019

 نتوایج  تجربوی  ازلحوا  . کورد  نگهوداری  نامحدود مدت

 سوال  25کوه   هایی نمونه بر رویشده  انجام های آزمایش

 ها نمونهبودن  سالم گویای اند، شده بررسی انجماد از بعد

 بووده  سواز  خون سیستم مجدد بازسازی درآنها  توانایی و

 (. 2015 مکاران،ه و بالن) است

تلقی  «یک بیمة زیستی»منزلة  بهسازی بند ناف  یرهذخ

تواننود از آن بورای ذخیورة     موی  هوا  شوود کوه خوانواده    می

ون و رکسوولامتی فرزنوود و خووانواده اسووتفاده کننوود )مووا  

اکنوووون دو نوووع کلوووی بانوووک   هوووم( 3،2020همکوواران 

بنود نواف در جهوان     خصوصی و عمومی نگهداری خون

هووای  (. در بانووک2015و همکوواران،  )بووالننوود ا فعووال

خصوصووی در ازای دریافووت مبلووه اولیووه جهووت عقوود    

قرارداد و شار  سالیانة خون بند ناف برای استفادة نووزاد  

گونه  یچههای عمومی  شود. در بانک می یا خانواه ذخیره

هووا  وجهووی بابووت خووون بنوود نوواف اهداشووده از خووانواده 

                                                           
1. Allan 

2. Ballen et al.  

3. Marcon et al. 
 

ای سوایر بیمواران   شده بر یرهذخشود و نمونة  دریافت نمی

 (.2018، 4استفاده خواهد شد )پبردی و همکاران

سازی خون بنود نواف    یرهذخگیری در خصوص  یمتصم

تواند تحوت تویریر توصویة پزشوکان، خوانواده و دوسوتان        می

توانند بر ایون   های اجتماعی نیز می قرار گیرد. همچنین رسانه

نشوان  هوا   (. یافتوه 2013، 5تصمیم تیریرگذار باشند )سووروکا 

ی هوا  بانوک دهد که میزان آگاهی و کمبود اطلاعات از  یم

خون بند ناف یکی از دلایل فراگیرنشدن موضووع در میوان   

(  2017، 6افراد است )بانداری

نووزاد   1.400.000سوالانه حودود    دهد یآمار نشان م

بنود نواف    ةسسو ؤشوند. بانک خوون م  در ایران متولد می

ست کوه از سوال   رویان، یک بانک خصوصی در ایران ا

بویش   شروع به فعالیت کرده است. بواوجود گذشوت   1384

سووال از شووروع بووه فعالیووت ایوون بانووک، تنهووا حوودود    از ده

نمونه در بانک خصوصی خون بنود نواف ذخیوره     120.000

( 1398رویوان،   های یاخته گردیده است )شرکت فناوری بن

این خودمت   ةو پذیرش گسترد نبودِ شناختدهندة  که نشان

 یموضووع  پیشوینة  یبررسو . است افراد جامعهبرای شمند ارز

شووده در خصوووص  محالعووات انجووام شووتریب دهوود ینشووان موو

موضوووع  یفنوو تیووخووون بنوود نوواف بووه ماه  سووازی یوورهذخ

و سولامت و درموان    یعلوم پزشوک   یاند و در فضوا  پرداخته

 یابیووعلووم بازار ةکووه در حوووز یقوورار دارد. معوودود محالعووات

چنود عامول اررگووذار    ایو  کیو  یبوه بررسوو  زیو ن ،انجوام شوده  

متعوودد موضوووع بووه عنوووان  یهووا و کمتوور بووه جنبووه هپرداختوو

در پوژوهش   براین اساسنوآورانه توجه شده است.  یخدمت

 بووودن ای رشووته یووانبووه م حاضوور توولاش شووده اسووت باتوجووه 

 یبوه طراحو   یاکتشواف  ةختو یموضوع، با اسوتفاده از روش آم 

ون بنود  بانوک خو   ةنوآورانو  یخدمات درمان رشیپذ یالگو

                                                           
4. Peberdi et al. 

5. Soroka 

6. Bhandari 
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بووه  توانوود یمحالعووه موو  نیووا جینوواف پرداختووه شووود. نتووا  

خودمات،   ةبانک در بهبوود ارانو   نیدهندگان خدمات ا ارانه

 شیو افوزا  انیبه مشتر یرسان اطلاع ةسهم بازار، نحو شیافزا

 .کندکمک  شانیا یآگاه

 

چارچوب نظری پژوهش -2

ها باید برای پاسوخگویی بوه نیازهوا و     سازمانامروزه

های در حال تغییر مشتریان، نوآور باشند. این  تدرخواس

سبب ایجاد ارزش افزوده برای مشوتری خواهود شود     امر

 (.2019، 1یوشنگ و ابراهیم )

نوووآوری بووه ارانووة یووک ایووده، فعالیووت، ابووزار، روش    

شووود  موی  محصوول، خودمت یووا تکنولوو ی جدیود اطوولا     

( خووودمات 2010) 3سووونگتلوووو و (. 2008، 2)آرونسوووون

یندی شامل مفواهیم، تولیود، توسوعه و اعموال     ارا فر نوآورانه

رفتارهای جدید تعریف و آن را تغییوری بورای پاسوخگویی    

   (.2010)لو و تسنگ، دانند به محیت خارجی می

شوود کوه    می گفته یدر خدمات به ارانه خدمات ینوآور

 انیهوا و مشوتر   شورکت  یبورا  میرمسوتق یغ ایو  میطور مسوتق  به

گورفتن از رقبوا    سبب پیشوی  این طریقو از  کند ایجاد ارزش

 (2019، 4)سالونک و همکارانشود  می

خودماتی یوا یوک    ة یک تجربو  ،نوآوری در خدمات

حل خدماتی جدید است که شامل یک یوا چنود بعود     راه

شود: مفهوم خدمت جدیود، تعامول توازه بوا مشوتری،       می

جدیود، یوک    وکوار  کسوب نظام ارزشی جدید، شورکای  

خدمات فنی یا  ةستم جدید ارانسی مدل درآمدی جدید،

 (.2015، 5)اورستاویک و همکاران سازمانی

ای از خودمات جدیود    خدمت جدید شامل مجموعوه 

                                                           
1. Yusheng and Ibrahim 

2. Aronson 

3. Lu and Tseng et al. 

4. Salunke et al. 

5. Orstavik 
 
 

 

 
 

 
 

 

صورت فوردی یوا    است که به ییا فرایند خدماتی جدید

جدیوود ایجوواد ارزش  در ترکیووب خوودمات دیگوور، روش

طوور   خودماتی بوه   هوای  پیشونهاد برای مشتری است. اکثر 

دهنودة خودمات و مشوتریان ایجواد      ارانوه میوان   ،مشترک

 (.2015، 6اند )استوری و پرک  شده

هوا،   کوارگیری روش  نوآوری در خدمات درمانی، به

های جدید دلالت دارد کوه   فرایندها، ابزارهاو تکنولو ی

با هودف بهبوود نتوایج درموانی، مقورون بوه صورفه بوودن         

ای و درنهایت ارتقای سولامت بوه    ازلحا  زمانی و هزینه

  (.2018، 7شوند )نولت می رفتهکار گ

ای از عوامول و   پذیرش نوآوری تحت تیریر مجموعه

درنوگ   بوی  صورت بهگیرد و شخص  ها شکل می فعالیت

گیرد. عوامل بسیاری در موفقیوت   تصمیمی برای آن نمی

یک محصول و خدمت نوآورانوه در بوازار نقوش دارنود     

رود بوه  توان به عواملی ازقبیل، زمان و که از آن دسته می

هوای پوژوهش و    بازار، سح  تکنولو یک و حتوی هزینوه  

 (.2019، 8توسعة آن اشاره کرد )ایسمایل و همکاران

آمیز یک نووآوری بوه تصومیم     سازی موفقیت تجاری

 (.2009، 9پذیرش فعالان بازار بستگی دارد )کنستانتیو

قبول یا رد نووآوری   ةدربرگیرند «تصمیم نوآوری» ةوا 

پوذیرش   رود. ای پوذیرش بوه کوار موی    است که گاهی به ج

شود کوه برمبنوای آن    ها و دلایلی اطلا  می نوآوری به گام

 کنود  مخاطب به انتخا  و اتخواذ یوک نووآوری اقودام موی     

پووذیرش نوووآوری در حوووزة خوودمات   (.2002، 10)گوورین

بووودن،  هووای خوودمات ازجملووه نامحسوووس ویژگووییوول دل بووه

دگی بیشوتر  تفکیک ناپوذیری، تنووع و نابودشودنی بوا پیچیو     
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 (.2020، 1همراه است )مالیک و همکاران

طووورکلی پووذیرش خوودمات نوآورانووه همووواره از  بووه

هوایی   کنندگان و جامعة هدف بوا مقاوموت   سوی مصرف

پذیرش محصولی نوآورانه  منظور بههمراه بوده است که 

هوای   در جامعة هدف، بایود بوه موواردی ازقبیول ویژگوی     

(. 2018، 2تولبووافووردی و عواموول فرهنگووی توجووه کوورد )

دهنوودگان جدیووود قبوول از معرفوووی    خووودماتهمچنووین  

 سوبب کوه   را بشناسوند  عوامول خاصوی   دهوا بایو   نوآوری

شوووند  پووذیرش یووا عوودم پووذیرش خوودمات جدیوود مووی  

(.3،2007ون)اریکسون و نیلس

در یووک بررسووی  ( 2008) 4گوورین حلووق و همکوواران  

هوای   منود در خصووص پوذیرش نووآوری در سوازمان      نظوام 
لی ازجمله ویژگی نوآوری مانند مزیت نسوبی،  درمانی عوام

پذیری، قابلیت آزمون نوآوری؛ ویژگی پذیرنودگان   انحبا 

هوا؛ عوامول سوازمانی     ها، اهداف و ارزش مانند نیازها، انگیزه
مانند ساختار، دانش و آمادگی پذیرش نووآوری را محور    

 (.  2008کردند )گرین حلق و همکاران، 
ای بوه بررسوی    محالعوه  ( در2020)5اسلام و همکاران

ترجیحوووات کووواربران در پوووذیرش خووودمات درموووانی   

دهوود کووه   مووی بوورخت)آنلاین( پرداختنوود. نتووایج نشووان  
دهنودگان خودمات، نگورش کواربران،      پاسخگویی ارانوه 

قابلیووت دسترسووی و سووهولت ادراک شووده بوور پووذیرش  
دهنودگان   خدمات برختِ درمانی تیریرگذار است و ارانه

ند با بهبود تعامول و سوهولت بیشوتر    توان می خدمات نوین
در ارانة خودمات مشوتریان بیشوتری را بوه اسوتفاده از آن      

 (.2020تشویق کنند )اسلام و همکاران،

( در محالعوووة پوووذیرش 2020) 6کموووال و همکووواران
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یافتوة   براسواس تئووری توسوعه    موبوایلی خدمات درموانی  
پذیرش تکنولو ی به این نتیجه رسیدند که قصد استفاده 

شوده، تویریرات    ین خدمات توابعی از سوهولت ادراک  از ا
، اعتموواد ، شوورایت  شووده ادراکاجتموواعی، سووودمندی  

و حفووظ حووریم   شووده ادراککننووده، ریسووک   یلتسووه

)کموال و  اسوت  خصوصی و مقاومت در برابر نووآوری 
 (. 2020همکاران، 

هوای   ( در پژوهش خود سازه2020)7تانو و همکاران
اعتمواد، کنتورل رفتوار     خودکارآمدی، هنجارهای ذهنی،

کننوووده را در پوووذیرش  یلتسوووهو شووورایت  شوووده ادراک

انود   های اطلاعوات سولامت موؤرر قلموداد کورده      فناوری
(. 2020)تانو و همکاران،

( پژوهشی با عنوان شناسایی 1396خمسه و روحانی )
بنوودی عواموول مووؤرر بوور پووذیرش خوودمات و    یووتاولوو 

ایی انجوام  محصولات نوآورانة تندمصرف در صنایع غذ
 پوذیرش  دادنود. آنهوا در نتوایج پوژوهش خوود، ریسوک      

 نوآورانوه،  محصوول  عرضة استراتژی محصول نوآورانه،

 هوای محصوول   ویژگوی  نوآورانه، محصول معرفی برنامة
 آزمون قابلیت مشتری، با ارتباط رسانی، ع اطلا نوآورانه،

فردی را عوامل موؤرر   عوامل محیحی و شرایت محصول،
 اند. ولات نوآورانه شناسایی کردهبر پذیرش محص

در زمینة خودمات بانکوداری خوون بنود نواف کمتور       

و  انوگ پژوهشی با نگواه بازاریوابی انجوام شوده اسوت. ی     
 لیوووعنووووان تحل بوووا یپژوهشووودر ( 2003) 8همکووواران

خوون   یخودمات بانکودار   یبورا  یابیبازار یها یاستراتژ
د در موور  انیمشتر یریگ میعوامل مؤرر بر تصم ،بند ناف

را  یخون در بانک خون بند نواف خصوصو   ةنمون ةریذخ

 بانووک خوون بنوود نوواف،  ةسوه مرحلوو  نیحاصول تعاموول بوو 
 انود  کورده و عوامل موقعیتی تقسیم محصول  یها یژگیو

 (.2003)یانگ و همکاران، 
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 پژوهش شناسی روش -3
ی هوا  چوارچو  بنودی پوژوهش،    در خصوص تقسیم

نظووور روش پوووژوهش حاضووور ازمختلفوووی وجوووود دارد. 
و  ، ازنظور هودف ازنووع اکتشوافی    آمیخته ژوهش ازنوعپ

ازنظر میزان کاربرد پژوهشی کواربردی اسوت. همچنوین    

صوورت مقحعوی اسوت     به ها دادهآوری  ازنظر نحوة جمع
 کووه در دو بخووش کمّووی و کیفووی انجووام شووده اسووت     

طراحوی   ازدر بخوش کیفوی پوژوهش    (. 2019، 1)کومار
طراحووی الگووو  منظووور بووه بنیوواد داده ةنظریوو 2ظاهرشووونده

 نیو . ادادگلاسر ارانه  راظاهرشونده استفاده شد. طراحی 
منود   نظوام  یبوه طراحو   یها پاسوخ  جنبه یاریاز بس طراحی

. دادنود ارانوه   3نیاشتراس و کورب 1990 ةاست که در ده

از انودازه   شیبو  کیتماتیسو س یطراحو  4به اعتقاد گلاسور 
اسوت. بوه بواور گلاسور      یبنود  چهارچو  و طبقوه  یدارا

هوا را   داده نکوه یتوا ا  دیو ایب رونیها ب از دل داده دیبا هینظر
 ،یعل و  تیشورا  یعنو یشوده   فرض شیپ یها مجبور به دسته

گوور،  عواموول مداخلووه ،ای ینووهزم تیشوورا ،یمحووور مقولووه

 (.2018، 5)کرسوول و گووترمن   کرد امدهایراهبردها و پ
مورد نیواز   یها برای طراحی الگو و به دست آوردن داده

نفور   18یق استفاده شد. به این ترتیب که با عم ةاز مصاحب
پزشوکی کوه بوه     ةن حوزابازاریابی و متخصص استاداناز 

انتخوا  شودند و همچنوین     یبرفو  روش قضاوتی و گلوله

صوورت   نفر از مشتریان بانک خون بنود نواف کوه بوه     20
تصادفی ساده انتخا  شدند، مصاحبه انجام شد. مولاک  

فراینود   و بوود  نظوری  هوا کفایوت   نمونوه در گوروه   ةانداز
کورد کوه مودل بوه حود       دایو اداموه پ  ییتا جوا  یریگ نمونه

هوا در   لازم به ذکر است مصواحبه . دیساخت و اشباع رس

 یپانزدهم به بعود بوه اشوباع نظور     هردو گروه از مصاحبة
مصواحبه   3ها،  بودن داده از کامل نانیاطم برایاما  ؛دیرس

                                                           
1. Kumar 

2. The emergent design  

3. Strauss and corbin 

4. Glaser 

5. Creswell 

یان مصوواحبه در گووروه مشووتر 5در گووروه متخصصووان و 
 یهوا  منظور تعیین روایوی و پایوایی مصواحبه    به انجام شد.

 زیر بهره گرفته شد: یها شده از روش انجام
اعضوای پوژوهش: اعضوای     یلةوس بررسی به ةشیو -1

دانشووگاه و یووک  اسووتاداننفوور از  3پووژوهش کووه شووامل 

را  کدگوذاری کل فرایند  ،دکتری بودند ةدانشجوی دور
در فراینوود کدگووذاری ایشووان  نظووراتبووازبینی کردنوود و 

 اعمال شد.
پوووژوهش،  فراینوودپوووژوهش: در  بووودن یمشووارکت -2

غالووب بووود و از نظوورات و    یوبرگشووت رویکووورد رفووت 

در مراحوول مختلووف  کننوودگان مشووارکت هووای یوودگاهد
 تحلیل استفاده شد.

: بودین منظوور   سوازی  یهسو استفاده از تکنیک سه -3
بازاریوابی،   ناستاداها ازطریق مصاحبه با  داده آوری جمع

پزشوکی و مشوتریان بانوک خوون بنود       ةن حوزامتخصص
 -سازی نمونه بوود  ذخیره کارشکه  -رویان ةسسؤناف م

 انجام شد. 

پایووووایی دو کدگووووذار: پوووو  از کدگووووذاری   -4
هوا در   از مصواحبه  آمده دست بهشده، نکات کلیدی  انجام

بازاریابی خدمات قرار داده  ةحوز استاداناختیار یکی از 
ایشوان بوا    رافرایند کدگذاری و استخراد عوامول   شد تا
 درنهایوت . کنود تیم پوژوهش مقایسوه    آمدة دست بهنتایج 

بوالای کودهای    یپوشو  که حاکی از هم شدنتایج مقایسه 
 ایجادشده بود.

پایایی بازآزمون: در پژوهش حاضر سه مصواحبه   -5
، روز 20فاصوولة هووا انتخووا  شوود و در  از میووان مصوواحبه

ری آن انجام شد توا انحرافوی میوان نتوایج     کدگذادوباره 

 جوه یدرصد به دست آمود، درنت 91مصاحبه  ییایپا نباشد.
 شد. دییتی ها یاعتماد کدگذار تیقابل

هووای کیفووی، از روش  منظووور تجزیووه و تحلیوول داده  بووه
کدگووذاری اسووتفاده شوود. بووه ایوون صووورت کووه پوو  از     

و ها، ابتدا نکوات کلیودی آن اسوتخراد     سازی مصاحبه پیاده
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 .  شدمشخص  آنهاهای باز به همراه فراوانی  کد ةمفاهیم اولی
در مرحلة بعد، مفاهیم مشابه در یک طبقه قورار داده  

پوژوهش مشوخص    ی فرعیها مقوله ترتیب ینشدند و بد
مشوابه در یوک    ی فرعوی ها سو  با قراردادن مقولهشد، 

الگووی پوذیرش خودمات     ی اصلیها ، مقولهتر یطبقه کل

بووه روابووت  توجووه گرفووت. در آخوور و بووانوآورانووه شووکل 
 7هوا، الگووی مفهوومی پوژوهش بوا       از داده آمده دست به

 طراحی شد. مفهوم 93و  مقولة فرعی 23، مقولة اصلی
براسووواس الگووووی  یروش پوووژوهش در بخوووش کمّووو

عل وی و تحلیول همبسوتگی     صوورت  بوه و  شوده  ارانهمفهومی 

شوده،   یطراحو  مفواهیم  براسواس در ایون بخوش    انجوام شود.  
شد تا بوه آزموون   طراحی گویه  93ساخته با  پرسشنامه محقق

 .پرداخته شود از روش کیفی آمده دست بهی ا گزاره7
آماری در این بخش مشتریان بانک خون بنود   ةجامع

یوری  گ نمونوه بوا اسوتفاده از    رویان بودند که ةسسؤناف م
 404و در میان آنان توزیوع  پرسشنامه  680 تصادفی ساده
  بررسی شد. شده لیپرسشنامه تکم

گیوری   ی، ضمن بهوره برای سنجش روایی بخش کمّ
همگورا  از روایی  ،بازاریابی ةحوز استاداننفر از  3ازنظر 

اسووتفاده شوود. همچنووین بوورای سوونجش پایووایی   و واگوورا
پرسشوونامه میووان مشووتریان  35پرسشوونامه، پوو  از توزیووع 

بانک خون بند نواف، آلفوای کرونبواخ بورای متغیرهوای      

به تفکیک و همچنوین بورای کول پرسشونامه      هشد یبررس

پایوایی مناسوب ابوزار     ةدهنود  که نتوایج نشوان   شدمحاسبه 
ارانه شده است.  4و  3این نتایج در جداول پژوهش بود. 

های بخوش   منظور تجزیه و تحلیل داده در این پژوهش به
بوا اسوتفاده از   از تحلیل عاملی تیییدی  تییید مدلی و کمّ
.شدستفاده الیزرل  افزار نرم

 

 پژوهش   های یافته -4

بخش کیفی های یافته -1-4
هووای بخووش کیفووی پووژوهش از    بوورای تحلیوول داده 

کدگذاری اسوتفاده شود. پو  از مصواحبه بوا هریوک از       
هوا   خبرگان و مشتریان بانوک خوون بنود نواف، مصواحبه     

سازوکار  بر یسازی شد و مفاهیم مهم و کلیدی مبتن پیاده

انجوام شود. در ایون     انتخوابی ، محووری و  کدگذاری باز
توا کودهای    شود طوور مرتوب بوازنگری     ها بوه  مرحله داده

 جدید احصا گردید. 
ها،  از مصاحبه  مستخرد یها عبارات، مفاهیم و مقوله

صوورت انتخوا  وا گوان     دقیوق و بوه   های تحلیلبا انجام 

صحی  و حذف مفاهیم مشوترک انجوام شود و در آخور     
از  یا نمونووه 1 آموود. در جوودول  دسووت بووهمفهوووم  93

در ایوون جوودول    اسووت.کدگووذاری بوواز ارانووه شووده    
 ( و مشوتریان Pخبرگوان بوا )  شوده بوا    های انجوام  مصاحبه

 .است( نمایش داده شده Cبانک خون بند ناف با )

 از نتایج حاصل از کدگذاری باز ای نمونه -1جدول 
 شناسه فراوانی مفاهیم نکات کلیدی مصاحبه ردیف

 -P2- P6- P7- P12- C3- C12 8 ای ارزشمند برای نوزاد هدیه باارزش است. ةیسازی یک هد ذخیره 1
C15- C19 

2 
 مناسبشده خدمت  پرداخت ةباید در قبال هزین

 دریافت شود.

دریافت خدمات مناسب در 

 پرداختی ةازای هزین
9P1- P4- P11- C1- C3- C8- C11- 

C12- C13 

 P2- P3- P11- C14- C18 5 سلامتیة ذخیر ود.ش سلامت تلقی می ةاین کار یک نوع ذخیر 3

 -P1- P7- P8- P9- P13- P16- P17 11 احساس آرامش کنند. سازی احساس آرامش می افراد از انجام ذخیره 4
P19- C7- C9- C17 

5 
احتمال اینکه انتظارات مشتریان برآورده شود مهم 

 است.

شدن انتظارات مورد  برآورده

 نظر
10 P1- P6- P9- P10- P17- C2- 

C11- C14- C15- C20 
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بعد مفاهیم مشابه مسوتخرد از کدگوذاری    ةدر مرحل

مقولووة  23 ترتیووب یندر یووک طبقووه قوورار داده شوود و بوود

از ایون   یا نمونوه  2در جودول   گرفوت. الگو شکل  فرعی

  یآگواهی از نووآور   مقولوة فرعوی  مربوط به  کدگذاریِ

 ارانه شده است.

 حاصل از کدگذاری برای مفهوم آگاهی از نوآوری از نتایج ای نمونه -2جدول 
 مفاهیم مقوله فرعی ردیف

1 

آگاهی از نوآوری

 بانک خون بند ناف خصوصی ةآگاهی دربار

 بانک خون بند ناف عمومی ةآگاهی دربار 2

 خون بند ناف کردن رهیآگاهی از مزایای ذخ 3

 آوری نمونه جمع ةنحو ةآگاهی دربار 4

های قابل درمان بیماری ةرآگاهی دربا 5

 

برحسب میوزان شباهتشوان    ی فرعیها درنهایت مقوله

قرار داده شدند که منجر به تشوکیل   تر یکل ةدر یک طبق

و طراحووی الگوووی مفهووومی پووذیرش    مقولووة اصوولی  7

 (1)شود. ایون الگوو در شوکل      خدمات درمانی نوآورانوه 

 نشان داده شده است.

 
 خدمات درمانی نوآورانهالگوی مفهومی پذیرش  -1شکل 

 هزینه

 قابلیت درمانی

 مدت نگهداری

 مزیت درمان سهولت در اجرا

 پیچیدگی

 سازگاری

 آگاهی از نوآوری

 نگرش

 نوگرایی

 سابقه بیماری

 های مرجع اولیهگروه

 های مرجع رانویهگروه

 اعتماد

 پاسخگویی

 اطمینان

 همدلی

 عوامل محسوس

 های مجازیرسانه

 های سمعی و بصریرسانه
 شدهادراکارزش 

 شدهادراکریسک 
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یبخش کمّ های یافته -2-4

الگووووی بوووه  توجوووه ی پوووژوهش بوووادر بخوووش کمّووو

 ةگوزار  7ارانوه شوده اسوت،     1که در شوکل   شده یطراح

 شد:علمی به شر  زیر تدوین 

ادراکات پذیرندگان بر پذیرش خدمات  اول: ةفرضی

 دارد. تیریرنوآورانه درمانی 

 خوودماتعواموول فووردی بوور پووذیرش    دوم: ةفرضووی

 دارد. تیریر نوآورانه درمانی

های مرجع بور پوذیرش خودمات     گروه سوم: ةفرضی 

 دارد. تیریرنوآورانه درمانی 

منابع اطلاعواتی بور پوذیرش خودمات      چهارم: ةفرضی

 دارد. تیریرنوآورانه درمانی 

هووای نوووآوری بوور پووذیرش   ویژگووی پوونجم: ةفرضووی

 دارد. تیریرنوآورانه درمانی خدمات 

کیفیت خودمات بور پوذیرش خودمات      ششم: ةفرضی

 دارد. تیریرنوآورانه درمانی 

هووای خوودمت بوور پووذیرش    ویژگووی هفووتم: ةفرضووی

 دارد. تیریرنوآورانه درمانی خدمات 

هوا   پوژوهش، داده  یهوا  منظور آزمون گوزاره  سو  به

. بورای حصوول   شود  یآور با اسوتفاده از پرسشونامه جموع   

 -لمووگروف هوا از آزموون ک   بوودن داده  اطمینان از نرمال

هووا  دادهکووه توزیوع   شود اسومیرنوف اسوتفاده و مشووخص   

 . استنرمال 

 نیبو  ةکوه بوه رابحو    یریو گ بخش انودازه  یابیارز یبرا

همگورا،   ییروا اریاز سه مع ،پردازد یها م با سازه ها هیگو

همگرا خوود از   یی. رواشداستفاده  ییایواگرا و پا ییروا

 ان یو ارمقدار متوسوت و  ،یعامل یبارها بیضرا یبررس

 .ردیپذ می صورت یبیترک ییایشده و پا استخراد

منظووور تحلیوول سوواختار پرسشوونامه و کشووف عواموول  بووه

های عاملی اسوتفاده شود. نتوایج     هر سازه از بار ةدهند تشکیل

 4و  3اول و دوم موودل در جوودول  ةهووای عوواملی مرتبوو  بووار

دهندة این موضوع اسوت   عاملی نشان بار .است  خلاصه شده

متغیور مکنوون    را هوا  هوای شواخص   زان از واریان که چه می

 5/0. مقوودار ایوون شوواخص بایوود از دهوود یخووود توضووی  موو

درصوورتی  ؛ % معنادار باشد95اطمینان  ةتر و در فاصل بزرگ

گاه مقدار بارعواملی   باشد، آن 5/0بالاتر از  AVEکه مقدار 

 ةآموار  بوا داری این شاخص  معنی .نیز قابل قبول است 4/0تا 

 4و  3همووان طووور کووه در جووداول شووود.  ن موویتووی آزمووو

 5/0تمووام بارهووای عوواملی از مقوودار  ،مشووخص شووده اسووت

 اسوت؛   % معنادار شوده 95و در سح  اطمینان   شده تر بزرگ

و دلیلی بورای   ماند یها در مدل باقی م درنتیجه تمام شاخص

آنها وجود نخواهد داشت.   حذف

سووی از مقیا ةشووده، اسووتفاد متوسووت واریووان  اسووتخراد

شودة   هوای مشواهده   ای از گویوه  همگرایی در میان مجموعوه 

از واریوووان   یدرصووود یوووک سووواختار اسوووت. درواقوووع  

هاسووت. متوسووت واریووان   شووده در میووان گویووه داده شوور 

باشوود تووا یکووی از معیارهووای  5/0از  بوویش داسووتخراجی بایوو

پایوایی   (.1981، 1فورنول و لارکور  ) شود تییید همگرااعتبار 

یوا   7/0 د( بایو 1981و لارکور )  لفورنو  ةه گفتمرکب هم بناب

. اسوت همگرایوی درونوی    کفایوت باشود کوه نشوان از     بیشتر

هوای روایوی همگورا و پایوایی را      ( شاخص4( و )3جداول )

هوای   به این معناست که نشانگر دهد. روایی همگرا نشان می

گیوری   لحوا  انودازه   هر سازه درنهایت تفکیک مناسبی را به

ی دیگور مودل فوراهم آورنود. بوه عبوارت       هوا  نسبت به سازه

گیوری کنود و    خوود را انودازه   ةتر هر نشانگر فقت سواز  ساده

از  یخووب  هوا بوه   باشد کوه تموام سوازه    یا گونه آنها به ترکیب

یکوودیگر تفکیووک شوووند. بووا کمووک شوواخص میووانگین     

هوای   شده مشوخص شود کوه تموام سوازه      واریان  استخراد

از  بیشوتر شودة   استخراد دارای میانگین واریان  شده محالعه

                                                           
1. Fornell and Larker 
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( و CRهوای پایوایی ترکیبوی )    هستند. همچنین شاخص 5/0

بررسووی پایووایی پرسشوونامه اسووتفاده  بوورایآلفووای کرونبوواخ 

و نشوان از   هسوتند  7/0شدند. تمامی ایون ضورایب بوالاتر از    

.  دارد گیری ابزار اندازه یی مناسبپایا

 (CRو پایایی )آلفای کرونباخ و ( AVEروایی همگرا )بارهای عاملی و شاخص  -3 جدول

ی ها مقوله

اصلی
ی فرعیها مقوله

پایایی روایی همگرا

عاملی  بار

(λ) 
R

2 
t-value AVE CR 

آلفای 

 کرونباخ

ادراکات 

پذیرندگان

0.9200.846 شده ارزش ادراک
0.8940.9210.902

0.9400.88413.55شده ریسک ادراک

عوامل فردی

0.8800.774 وریآگاهی از نوآ

0.8770.9470.939
0.9300.86519.15نگرش

0.9500.90319.72نوگرایی

0.9700.94119.99سابقه بیماری

های مرجع گروه
0.8900.792 های مرجع اولیه گروه

0.8350.9120.884
0.9000.81011.57های مرجع رانویه گروه

یمنابع اطلاعات
0.9600.922 های مجازی رسانه

0.8980.9090.911
0.9100.82810.83های سمعی و بصری رسانه

های  ویژگی

نوآوری

0.8600.740 مزیت درمانی

0.8400.8750.811 0.8600.74019.02پیچیدگی

0.9300.86519.27سازگاری

 کیفیت خدمات

0.6600.436پاسخگویی

0.8270.8920.849

0.9100.82819.04اعتماد

0.9100.82817.19اطمینان

0.8700.75716.34همدلی

0.9500.90317.22عوامل محسوس

های  ویژگی

خدمت

0.8500.723 هزینه

0.8440.9350.920
0.8000.64017.49قابلیت درمان

0.8700.75718.61مدت نگهداری

0.7600.57817.66سهولت در اجرا
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 (CR( و پایایی )آلفای کرونباخ و AVEدوم و شاخص  ةروایی همگرا )بارهای عاملی مرتب -4جدول 

متغیر 

اصلی
ابعاد

پایایی روایی همگرا

عاملی  بار

 دوم ةمرتب

رتبه در 

 مدل
R

2 
t-value AVE CR 

آلفای 

 کرونباخ

 پذیرش

ادراکات 

رندگانپذی
0.73010.53311.57

0.5920.9660.941

0.50070.2508.27 عوامل فردی

0.61030.3729.07 های مرجع گروه

0.55060.3039.25 منابع اطلاعاتی

های  ویژگی

 نوآوری
0.57050.3259.59

0.63020.39710.07 کیفیت خدمات

های  ویژگی

 خدمت
0.58040.3369.69

 

هووای  شووده بوورای شوواخصبرآورددرنهایووت مقووادیر 

نشوان   ،آورده شده اسوت  (5) برازش مدل که در جدول

های مدل تحقیق با ساختار عاملی و زیربنای  داده دهد یم

یی نظری تحقیق برازش مناسبی دارد و این بیانگر همسوو 

 تووان  یمو هوای نظوری اسوت و درنتیجوه      سؤالات با سازه

 شود.   میییید تگفت مدل تحقیق 

 های برازش مدل شاخص -5جدول 

حد مجازمدلنام شاخص

1.0353آزادی( ة)کای دو بر درج

≥0.950.9(GFI) برازشنیکویی 

≥0.940.9(AGFI) شده لینیکویی برازش تعد

 0.010.08(RMSEA) برآوردمیانگین مربعات خحای  ةریش

≥10.9(CFI) افتهی لیبرازندگی تعد

≥0.980.9(NFIشده ) برازندگی نرم

≥10.9(NNFIنشده ) برازندگی نرم

≥10.9(IFI) ندهیفزابرازندگی 

 

، شوده  یبرمبنای نتوایج حاصول از آزموون الگووی طراحو     

درصوود، کیفیووت 0.53متغیرهووای ادراکووات پذیرنوودگان بووا  

درصوود، 0.37مرجووع  یهووا درصوود، گووروه 0.39خوودمات 

نوووآوری  هووای ویژگوویدرصوود، 0.33خوودمت  هووای ویژگووی

درصد و عوامول فوردی بوا    0.30درصد، منابع اطلاعاتی 0.32

درصوود بووه ترتیووب بیشووترین توووان را در تبیووین    0.25میووزان 

مدل تحلیول عواملی    2واریان  متغیر پذیرش دارند. در شکل 

 تیییدی در حالت تخمین ضرایب استاندارد ارانه شده است.  
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 عاملی تأییدی در حالت تخمین ضرایب استانداردمدل تحلیل  -2 شکل

 

  پیشنهادهاو  گیری نتیجه -5

خودمات   رشیپوذ  یالگو یپژوهش با هدف طراح نیا

انجوام شود. در    یاکتشواف  ختوه ینوآورانه بوا روش آم  یدرمان

هوا   داده یشده بور رو  انجام های یلبه تحل باتوجه یفیبخش ک

و فراینود   یواد بن دهدا یتئوور  ةظاهرشووند  یبا استفاده از طراح

 رشیپووذ یالگووو ،یو انتخوواب یبوواز، محووور  یکدگووذار

شد. در انجوام   یطراح 1نوآورانه در شکل  ینخدمات درما

بوا   یسواز  هیسوو  پژوهش تلاش شد بوا اسوتفاده از روش سوه   

 انیو مشوتر  یپزشوک  ةحووز  نامتخصصو  ،یابیو بازار اسوتادان 

م هوا از تنووع لاز   توا داده  شوود بانک خون بند ناف مصاحبه 

مودل از   یمنظوور طراحو   پژوهش بوه  نیبرخوردار باشد. در ا

و طوور   ادیووبن داده یووةنظر بوور یمبتنوو یفوویک یشناسوو روش

پیشوین   معدود های پژوهش گلاسر استفاده شد. ةظاهرشوند

. را ندارنود لازم  تینوآورانه جامع یخدمات درمان ةدر حوز

شووکاف موجووود در  ییپووژوهش بووا شناسووا نیوودر ا بنووابراین

از نظوور  یووریگ توولاش شوود تووا بووا بهووره  ،ینظوورچووارچو  

 رشیبور پوذ   گوذار جوامع از عوامول تیریر   یمودل  خصصانمت

محلوو  را   ای یندهنوآورانه ارانه شود که آ یخدمات درمان

 لیو گذشوته را تکم  یهوا  پوژوهش  نیبو  ةو فاصول کند  میترس

 دهد یپژوهش نشان م نیآمده ا دست به یینها یسازد. الگو

نوآورانوه   یخدمات درمان آمیز یتقموف رشیمنظور پذ که به

از  بخشوی بوه   داشت و صرفاً نگر یندهنگر و آ کل یدید دیبا

 ةمقولو  7مودل پوژوهش حاضور بوا     ؛ پ  عوامل بسنده نکرد

 شد. یمفهوم طراح 93و  یفرع ةمقول 22 ،یاصل

 انجامیود  یعلمة گزار 7 یبه طراح یفیبخش ک جینتا

 یمّو شد. در بخش ک یپژوهش بررس یکه در بخش کمّ

سواخته و بوا    محقوق  ای یوه گو 93 ةبا اسوتفاده از پرسشونام  

 404هووا از  داده ةسوواد یتصووادف یووریگ اسووتفاده از نمونووه

 -بودنود  زیو زود ن بیشتر آنهوا که  -نایرو ةسسؤم یمشتر

 یوی از روا ییایو و پا یوی روا نیوی تع یشد. بورا  یآور جمع

هوا   کرونباخ اسوتفاده شود و داده   یهمگرا و واگرا و آلفا

 آزمون شد. یفاده از معادلات ساختاربا است
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اسوتفاده و   ی،دیییو ت یعوامل  لیاز تحل یبخش کمّ در

سواختار   کیو از  شوده  ییشناسوا  یهوا  مقوله شدمشخص 

برخوردارند.  یشنهادیپ یهماهنگ در قالب الگو یعامل

ها بوا   برازش نشان داد داده ییکوین یها مشخصه نیهمچن

دارد و  یسوب بورازش منا  شوده  یمدل طراح یساختار عامل

 . شدد یییالگو ت

پژوهش  یکل یحاصل از آزمون الگو جینتا یبرمبنا

 رنودگان، یادراک پذ یهوا  مقولوه  یوب ترت بوه  شدمشخص 

خدمت،  های یژگیمرجع، و یها خدمات، گروه تیفیک

 یو عوامول فورد   ی، منوابع اطلاعوات  ینووآور  های یژگیو

 دارنود.  رشیپوذ  ریمتغ ان یوار نییتوان را در تب نیشتریب

 یکواربرد  یشنهادهایپ ةو اران کیهر یدر ادامه به بررس

 .شده استپرداخته 

مقولوة   2بوه ذهنیوت مشوتری از    « ادراک پذیرندگان»

شوووده  شوووده و ریسوووک ادراک  ارزش ادراکفرعوووی 

درصد، بیشترین سوهم را در  53این مقوله با  .گردد یبازم

 17دارد و بوا   پذیرش خدمات درمانی نوآورانوه تغییرات 

زیربنوایی بورای الگووی پوذیرش خودمات       یاملع مفهوم

 . شود یممحسو  نوآورانه بانک خون بند ناف 

مشوتری بوه    نداشوتن  ینوان شده بوه اطم  ریوسک ادراک

خریوود محصوول یوا خودمت اشواره دارد.       ةنتوایج بووالقو 

 بور  یبانک خون بند ناف باید ازطریق ایجاد آگواهی مبنو  

ن مشوکل و  نوداد  به مشتریان نسبت بوه رخ  بخشی یناناطم

عوارض جانبی برای اهداکننده و حفظ سولامت موادر و   

در  شوده  یوره نوزاد و همچنین کارایی خون بنود نواف ذخ  

کنوود. همچنووین بووا ارانووه  تیکیوودنیازهووای درمووانی افووراد 

 ةهای مورد اعتماد مردم بر حفوظ وجهو   تبلیغات در رسانه

ها اطمینوان   دادن پول و زمان به خانوادهنافراد و از دست 

خوون بنود نواف     ةکه ذخیر کندد و بر این نکته تیکید ده

جبوران   یجا زیستی است که پاداش آن به ةشکلی از بیم

 مالی، افزایش شان  سلامتی است.  

کووه  بایوود گفووت شووده  در خصوووص ارزش ادراک

بر آن اسوت کوه در    نوآورى مبتنى ةکلى پذیرند  ارزیابى

شووود.  ، چووه منووافعى عایوودش مووى پرداختووی ةقبووال هزینوو

محصولات و خدماتی که برای مشتریان تازگی دارنود و  

هووا و  نوآورانووه باشووند، مشخصووه هووای یبراسوواس فنوواور

که در بازارهای کنونی و ازطریوق   دهند یمزایایی ارانه م

 بنوابراین نیستند،  تیمینمحصولات و خدمات جاری قابل 

شووده بووه مشووتری عاموول  شناسوواندن ارزش خوودمت ارانووه

خودمات  ة ند ناف بایود بوا ارانو   مهمی است. بانک خون ب

کووه مشووتریان پرداخووت  ای ینووهمناسووب در مقایسووه بووا هز

ایوون خوودمت را مشووخص سووازد.  یکننوود، ارزشوومند مووی

همچنین در معرفی خدمات به مشتریان باید به ایون جنبوه   

یک هدیه ارزشومند اسوت   مثل خون بند ناف  ةکه ذخیر

ا سوازی ر  که هر خانواده تنها یک بار فرصت این ذخیوره 

 تواننود  یمو  هوا  خانوادهو اینکه  کندتیکید  ،خواهد داشت

ای مناسب سولامت آتوی فرزندشوان را     با پرداخت هزینه

 و به احساس آرامش خاطر دست یابند. کنندبیمه 

مقولووة فرعووی   5 شووامل« کیفیووت خوودمات »مقولووة 

و همدلی  اعتماد ،عوامل محسوس، اطمینانپاسخگویی، 

ن مقولووه بووا حوودود ایوو اسووت. یموومفهوووم  22و همچنووین 

پوذیرش خودمات   درصد، دومین سهم را در تغییرات 40

 دارد. درمانی نوآورانه

مقایسوه بوین انتظوارات مشوتریان و      ةکیفیت خدمات نتیج

. مشتریان اولین قضواوت خوود نسوبت    دریافتی استعملکرد 

به کیفیت یک سازمان خدماتی را براساس عوامل محسووس  

از  مؤسسووة رویووان خووون بنوود نوواف . بانووکدهنوود موویشووکل 

برخوردار است. کارکنوان   سازی یرهذخ برایتجهیزات مدرن 

سلامت و درمان مانند بانک خون بند ناف بایود از   های بخش

خوودماتی  هووای بخووشآراسووتگی بیشووتری نسووبت بووه سووایر   

نگهوووداری دقیوووق سووووابق   همچنوووینبرخووووردار باشوووند.  

مرتبت با وضوعت سولامت و    ةازجمله پروند کنندگان مراجعه
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 .  استشده نیز بسیار حانز اهمیت  انجام های آزمایش

ایجووواد اطمینوووان در مشوووتریان ازطریوووق برخوووورد   

امنیووت و حفووظ اسوورار پزشووکی  حوو محترمانووه، ایجوواد 

. بانک خوون بنود نواف بوا     شود میر میسّ کنندگان مراجعه

 توانود  می شده در زمان مشخص داده انجام تعهدات وعده

 چووونمثووال  بوورای. نوودکاعتموواد را در مشووتریان تقویووت 

 5خون بند ناف تنها در  سازی یرهقابلیت اخذ نمونه و ذخ

ن ، مسوئولا اسوت ر نخست پ  از تولود نووزاد میسّو    ةدقیق

موقوع کارشناسوان از ایون     بانک باید با اعزام و حضور به

منظووور اخووذ نمونووه اسووتفاده کننوود.   فرصووت طلایووی بووه 

انوک  ب سوازی  یوره ذخحساسیت فراینود   به توجه همچنین با

برای ایجاد اعتماد ضمن رعایت استانداردهای مورد باید 

بودون  را  سوازی  یوره نیاز پزشکی، کل مراحل اخوذ و ذخ 

 . دهدخحایی انجام  گونه یچه

در بانوک   کنندگان مراجعههمدلی و حمایت معنوی 

در برخووردار اسوت.    زیادیاز اهمیت نیز خون بند ناف 

ت فرهنوگ  توجه شخصی به مراجعوان و تقویو   این زمینه

دوستی و خیرخواهی نسبت به منافع مشوتریان بایود    انسان

 نهادینه شود. کارکنان بانک خون بند نافدر 

سازی خون بند ناف  فرایند ذخیره همچنین ازآنجاکه

شده نیست، کارکنان بانک  شناخته کاملاًها  برای خانواده

منظوور   های آموزشوی مورتبت بوه    خون بند ناف باید دوره

و پاسخگویی مناسوب بوه مشوتریان را     مؤرراط ایجاد ارتب

 گذرانده باشند. 

درصد تغییورات را در پوذیرش   37« های مرجع گروه»

هووای مرجووع   گووروهخوودمات درمووانی نوآورانووه دارد.   

ها مقایسه کرده و نهایی هستند که افراد خود را با آ گروه

تبعیوت   آنهوا در ساخت نگرش، دانوش و رفتوار خوود از    

بوه میوزان اررگوذاری و     مرجع باتوجه های . گروهکنند یم

هوای   گوروه مقولوة فرعوی   نگرش افراد بوه دو   یده شکل

هوای مرجوع    . گروهشده استمرجع اولیه و رانویه تقسیم 

های مرجع رانویوه   اولیه شامل بستگان و نزدیکان و گروه

بوه   یدهو  . شوکل اسوت شامل متخصصان و مراکز درمانی 

ی نوزد ایشوان   نگرش افراد و ارزشمندساختن یک نوآور

مسیر موفقیت پذیرش آنان  تواند یها م ازطریق این گروه

 د.را تضمین کن

به دانش تخصصی و تیریرگوذاری پزشوکان و    باتوجه

بووا انجووام  متخصصووان بوور نگوورش افووراد، بانووک بایوود     

از وجوود ایون خودمت محلوع      هوا را  خوانواده یزی ر برنامه

ت اطلاعوا  ةبوا ارانو   تواننود  یمتخصص م یها سازد. گروه

مزایوووای ارزشوومند خوووون بنوود نووواف و    بووه  تخصصووی 

سوازی   افوراد را بوه ذخیوره    آن،قابل درمان با  های یماریب

 .سازندخون بند ناف فرزندشان ترغیب 

گوروه بوه افوراد     تورین  یکمرجع اولیه نزد یها گروه

گیوری بوا    . بدیهی است که افراد در زموان تصومیم  هستند

پردازند و از  خانواده، دوستان و همکاران به مشورت می

 بنوابراین شووند.   نظرات و تجربیات ایشوان بهوره منود موی    

بانک خون بند ناف باید در تبلیغوات و معرفوی خودمات    

جامعوه را مخاطوب    عمووم  و حتوی  های جووان  خود زود

ایجواد  قرار دهد و از این طریق نگرش مثبت در همگوان  

بوه   غیرتجواری . افراد عوادی جامعوه دارای دیودگاه    کنند

 یهوا  سوازی را بوه زود   ازی هستند و اگر ذخیوره س ذخیره

سولامتی بورای   ة قصود ذخیور   صورفاً  کننود، جوان توصیه 

تواننود   موی  موؤرر صورت  به پ  ؛نوزاد را خواهند داشت

 جوان تیریرگذار باشند. های زودگیری  بر تصمیم

درصود تغییورات را   34حودود  « های خدمت ویژگی»

یژگووی در پووذیرش خوودمات درمووانی نوآورانووه دارد. و  

مدت ، مقولة فرعی هزینه، قابلیت درمان 4خدمت شامل 

 مفهوم است. 16نگهداری و سهولت در اجرا و همچنین 

فرد خدمت  های خدمت به خصوصیات منحصربه ویژگی

از خودمتی بوه خودمت     هوا  یژگوی و این و شود یاطلا  م

 دیگر متفاوت است.  
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و  سووایت و  از طریووقبانووک خووون بنوود نوواف بایوود 

 یهوا  سولول  بلندمودت  سوازی  یوره ر قابلیوت ذخ ها بو  رسانه

دلیل حفظ کیفیت خوون   . بهکندکید یسال ت 20بنیادی تا 

آن را بورای   تواننود  میافراد  ،به مدت طولانی شده یرهذخ

و  کننود خود و فرزندانشان ذخیره  آیندةنیازهای درمانی 

 هوای  سوال طی  شده یرهذخ ةمحمئن باشند که کیفیت نمون

 د. طولانی حفظ خواهد ش

مناسوب اولیوه و    ةخدمات بوا هزینو   ةبانک باید با اران

صوورت اقسواطی و همچنوین     سالیانه و امکان پرداخت به

های  برای فرزند دوم و سوم خانواده هایی تخفیفاعحای 

 .کنندرا ترغیب   سازی یرهذخ خواهان

درصود تغییورات را   33حدود  «ریهای نوآو ویژگی»

هوای   یژگوی ودارد. در پذیرش خدمات درمانی نوآورانه 

مقولة فرعوی مزیوت درموانی، پیچیودگی و      3نوآوری به 

   تقسیم شده است. مفهوم 10سازگاری و 

هووا و  را کووه بووا نیازهووا، ارزش  هووایی یافووراد نوووآور

ذا لو . نود پذیر موی  تور  یعا سازگار باشود، سور  آنهتجربیات 

 بووااسووتاندارهای پزشووکی  بووودنمنحبووق  بووربانووک بایوود 

ایشان تیکیود  با بدن  یان و سازگارنیازهای درمانی بیمار

هوای   و در این راستا آخرین دسوتاوردها و پیشورفت   کند

 درمان با خون بند ناف را به اطلاع مخاطبان برساند. 

باشوود،  داشووتههرچووه نوووآوری پیچیوودگی کمتووری  

و بایود فراینود    بانوک  بنوابراین . شوود  فته میپذیر تر یعسر

 .کنود تسوهیل  هوا   را بورای خوانواده   سوازی  یوره مراحل ذخ

ة آزمایشگاه برای دریافوت نمونو   ةبا اعزام نمایند توان یم

موادران بواردار بورای    ة خون موادر در محول وی، مراجعو   

 یجوا  . همچنین بهکرداولیه را حذف  های آزمایشانجام 

قورارداد، امکوان    عقود ها بورای   حضوری خانواده ةمراجع

 صورت الکترونیکی فراهم آورد. ها را به پرداخت هزینه

به همواره  رامزیت درمانی خون بند ناف باید بانک  

شده  های انجام . در اغلب اوقات پیوندبرسانداطلاع افراد 

هووای بنیووادی خووون بنوود نوواف نسووبت بووه سووایر  بووا سوولول

و همچنوین   کننود  یتور عمول مو    درموانی موفوق   یها روش

 هوای  روشاز سایر  تر یعفرایند بهبود پ  از پیوند نیز سر

توانود در   بنابراین بانک خون بند ناف موی . استدرمانی 

 ،خووود سووایت و هووای تلویزیووونی، رادیووویی و   برنامووه

هوای   هایی با افرادی که از این پیوند و مصاحبه ها گزارش

و بوه نموایش    کنود  تدویناند،  مند شده بهره آمیز موفقیت

موجبوات   ،مثبت از مشوتریان قبلوی   ةدرآورد. انتقال تجرب

 کند.   این خدمت را فراهم می ترغیب به استفاده از

درصوود تغییوورات را در 30حوودود « منووابع اطلاعوواتی»

پذیرش خدمات درمانی نوآورانه دارد. منوابع اطلاعواتی   

بالابردن سوح  آگواهی و تصومیم     که سهم زیادی را در

مقولوة فرعوی    2کننود، بوه    یبر پذیرش نوآوری بوازی مو  

و  سوومعی و بصووری یهووا مجووازی و رسووانه هووای رسووانه

   مفهوم تقسیم شده است. 8 چنینهم

مجازی کسب اطلاعوات ازطریوق    یها با ظهور رسانه

اسوت.   شدهدر میان جوانان بسیار متداول  یژهو اینترنت به

جووان   هوای  زودمشوتریان بانوک    اینکوه بیشوتر   به توجه با

مجوازی بورای معرفوی     هوای  رسوانه ، بانک بایود از  هستند

. کنود  بورداری  بهوره ارتباط بوا مشوتریان    درخدمات خود 

منوابع   تورین  مهوم سایت بانوک خوون بنود نواف یکوی از      

سوازی   اطلاعوات مورتبت بوا ذخیوره     ةاطلاعاتی برای ارانو 

هدفمنود و بسویار سواده و     یشکل که باید به شود  یتلقی م

و را ارانوه دهود   قابل فهم اطلاعات موورد نیواز مشوتریان    

 سؤالاتامکان ارتباط مستمر با مشتریان و پاسخگویی به 

خبووری و  هووای یتآنووان را فووراهم آورد. همچنووین سووا  

عمومی نیز بایود محالوب بوه روز و مورتبت بوا       های یتسا

 کواملاً صوورت   سازی خون بنود نواف را بوه    ذخیره ةحوز

 . دهدشفاف و ساده ارانه 

نقش رسوانه اعوم از سومعی و بصوری و تویریر آن بور       

ساخت نگرش و افزایش آگاهی افراد بر کسوی پوشویده   
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مناسب از این منابع نقشی مهموی   ةاستفاد بنابراین ؛نیست

ملی موورد    یها . ازآنجاکه رسانهدارددر معرفی خدمات 

 یهوا  ، بسیاری از مخاطبان بانکهستند اکثر مردماعتماد 

علموی   یها برنامه و اخبار راهاز  توان یخون بند ناف را م

و اجتماعی رادیوو و تلویزیوون از وجوود چنوین خودمت      

معرفوی   ةها در مرحلو  ساخت و از رسانه گاه ارزشمندی آ

 استفاده کرد. مؤررطور  به سازی یرهو ترغیب به ذخ

عواملی است که بر خود فرد دلالوت   «عوامل فردی»

ایون مقولوه   و از فردی به فرد دیگر متفواوت اسوت.    دارد

درصوود تغییوورات را در پووذیرش خوودمات درمووانی     25

 ،بیموواریة قسووابمقولووة فرعووی  4نوآورانووه دارد و شووامل 

 16و همچنوین  نوگرایی، نگورش و آگواهی از نووآوری    

   مفهوم است.

مبتلا به  آنهاافرادی که خود یا اعضای خانواده  بیشتر

سازی خون بند ناف فرزندشوان   بیماری هستند، به ذخیره

امیدی برای  ةرا روزن سازی یرهتمایل بیشتری دارند و ذخ

 توانود  یبانوک مو   . در این راستادانند مینجات از بیماری 

هوا بوه    تمهیوداتی ماننود تخفیوف و تقسویت هزینوه      ةبا اران

 .کندترغیب هرچه بیشتر افراد اقدام 

شخصوویتی و نوووعی تمایوول  ةنوووگرایی یووک خصیصوو

. دارندگان استذاتی به استفاده از کالا یا خدمت جدید 

ایوون خصیصووه اولووین گووروه از پذیرنوودگان نوووآوری در 

لذا بانک خوون بنودناف    .هستندمنحنی پذیرش نوآوری 

 ،تحلیوول رفتووار یهووا از روش گیووری بهوورهتوانوود بووا  مووی

اطلاعوات دقیوق در موورد    ة را شناسایی و با ارانو  مشتریان

فورد،   خدمات، تیکید بر خدمات بوا کیفیوت و منحصوربه   

 را به استفاده از خدمات بانک ترغیب کند. افراد

نگوورش افووراد در خصوووص خوودمت جدیوود شووامل   

شده اسوت. بانوک    یا منفی از خدمات ارانهارزیابی مثبت 

با تمرکز بر عوامل تیریرگذار بر نگرش ماننود تیکیود بور    

سووازی  سووهولت، قیمووت مناسووب و مفیوودبودن ذخیووره   

 .کندتواند احساس محلو  در مشتریان ایجاد  می

دهود کوه    جدید زمانی رخ می ةآگاهی از یک پدید

دیگوری در معورض    گیرنودة  یمشخص یا هر واحد تصوم 

وآوری و چگونگی کارکرد آن قرار گیرد. بانک خون ن

 ةو نحووو  یبنوود نوواف بایوود مشووتریان را از وجووود نوووآور 

عملکوورد آن محلووع کوورده و بوورای ایجوواد آگوواهی از     

سوازی   آگواه  یهوا  . روشکندمختلف استفاده  یها روش

و  سوایت بانوک خوون بنود     شامل اسوتفاده از   تواند یم

دار در مراکوز مراقبوت   ناف، ایجاد ارتباط بوا موادران بوار   

دوران بارداری، تبلیغات گسوترده محیحوی و حضوور پور     

هوای   های تلویزیوونی و شوبکه   رنگ متخصصان در برنامه

 .شوداجتماعی 
 

 یهدددا و پیشدددنهادها بدددرا    محددددودیت -6

 بعدی یها پژوهش

شوده در خصووص پوذیرش     نظر به اینکه محالعات انجام

ابی محوودود خوودمات درمووانی نوآورانووه بووا رویکوورد بازاریوو

نتووایج  پووذیری یمایوون محالعووات تعموو  بووودن ی، ناکووافاسووت

 پژوهش حاضر و امکان مقایسه را محدود ساخته است.  

منظووور شناسووایی متغیرهووای  انجووام محالعووات مشووابه بووه 

مشوتریان   از جانوب در پذیرش خدمات نوآورانوه   تیریرگذار

هوا   ازقبیل دانش و آگاهی، دستیابی بوه نگورش سوایر گوروه    

 ةپرسوونل پرسووتاری و کووادر درمووانی، بررسووی رابحوو  ازقبیوول

سح  تحصیلات، درآمود   مثل شناختی یتجمع های یژگیو

مورتبت بوا    یهوا  افورادی کوه در حووزه    یوژه و و نوع شغل، به

و همچنوین بررسوی پوذیرش سوایر      کنند یپزشکی فعالیت م

اسوت   هوایی  ینوه خدمات نوین درمانی مشوتریان از دیگور زم  

 .شود یمکه به پژوهشگران توصیه 
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