
فصلٌاهِ
  

ئَی هقه وارستاىیهبتٌی بر هشتری در ب عَاهل هؤثر بر ارزش ٍیژُ برًذ    وکاراى ذمحوَد ًک  ٍّ..   

Published By Tehran University Of Medical Sciences: https://jhosp.tums.ac.ir 

13 

 

 
 
 

 یّا وارستاىیهبتٌی بر هشتری در ب بررسی عَاهل هؤثر بر ارزش ٍیژُ برًذ

 خصَصی هٌتخب تْراى ٍ کرهاى
 
 

 *1زهرا نادرخواه، 1خلیل کلوانی، 1آناهیتا بهسادی، 1محمود نکوئی مقدم

 
 
 

 11/8/1011تاریخ پذیزش:                              9/1/1011 تاریخ دریافت:
 

 
 

  

                                                                                                                                                                                                          
 ُ هدیزیت، عیبعتگذاری ٍ التصبد علاهت، داًؾىدُ هدیزیت ٍ اطلاع رعبًی پشؽىی، داًؾگبُ ػلَم پشؽىی وزهبى، وزهبى، ایزاىگزٍ 1
 Zahranaderkhah@gmail.comًَیغٌدُ هغئَل: *

ّر سازهاى ترای تقا ٍ تالا تررنى ییییرم هولارَلا  ٍ     از ًیازّای اساسی یکیترًدیٌگ ٍ تازاریاتی مقذمٍ: 
تْداضتی ٍ نرهراًی ًیرس رسریدُ ٍ     یّا سازهاىاهرٍزُ حیطِ یارترن تازاریاتی تِ . تاضدیضدُ ه  خدها  ارائِ

پرصٍّص   ّرد   .تاضدیه ّاوارستاىیتی یییم خدها  سلاهم ارائِ ضدُیکی از الساها  هْن ترای ارتقای ی
 هی تاضد. وارستاىیهثتٌی تر هطتری نر ت عَاهل هؤثر تر ارزش ٍیصُ ترًدحاضر تررسی 

ِ  ترَن. تولیلری  _پرصٍّص حاضرر از ًرَو تَیرییی    َا:  مًاد ي ريش از تیوراراى  ًیر  350، ّصٍیي پصا ًوًَر
ِ  تا یِن تَ 1399نر سال  تْراى ٍ یرهاىْر ض خلاَیی هٌتخة یّا وارستاىیت  یتلاران   یریر گرٍش ًوًَر

چاّال ٍ ترالا یرِ رٍایری ٍ     یهطالعِ سطٌاهِنُ از پرستیااتا  ًد. اطلاعا  ًوًَِ هٌتخةضد اًتخاب یا طثقِ
 .ضداستیانُ  Stata ا سارًرم 14ٍرشى ّا از نانُ لیٍتولِیتجسید. جْم نگر یآٍرجوعپایایی آى هواسثِ ضد 

گررٍُ جراحری   ٍ  گرٍُ تولایلی یوتر از نیپلنٍ ًیس هیاًگیي ارزش ٍیصُ ترًد هثتٌی تر هطتری نر گرٍُ زًاى : وتایج
هیساى تولاریلا   ، علم تستری ٍ تیوِ از ًظر جٌسیم، ًَو ارزش ٍیصُ ترًد هثتٌی تر هطتریتَن. ّوچٌیي تیطتر 

ضدُ  نرک مییییضاهل  وارستاىیت ترًد ارزش لفهخت اتعان ناضم.هعٌاناری ٍجَن  تیي طثقا  هختلف، اختلا 
نر حرد  ارزش ترًد خردها  )  ٍنر حد خَب( ) ٌگیترًد ریتلاَنر حد هتَسط(، ) واریت یٍ انار نر حد هتَسط(،)

 نر حد تالایی قرار ناضم. هیاًگیي ارزش ٍیصُ ترًد هثتٌی تر هطتریٍ  خیلی خَب( ارزیاتی ضدًد

 یٌگ ٍتلارَیر ترًرد  ٍ ارتقا  ییییمی خَن از طریق ارتقا خدها  ارائِ ضدُ اارتقّا تا وارستاىیت: یریگ جٍیوت
ًسرثم ترِ    یرقراتت  میر هس جران یاٍ ًیرس   وراراى ینر جْرم جر ب ٍ حیر  ت    تَاًٌد یه ،ارزش ترًد خدها 

هثثم ییییم نرک ضدُ، ٍ راناری تیورار،    ًطاى از تاثیر ایي هطالعِگام ترنارًد. ًتایج  گرین ّای یوارستاىت
 تر ارزش ٍیصُ ترًد هثتٌی تر هطتری نارن.ارزش ترًد خدها  ترًد ٍ تلاَیر 

 ، ییییمرضایم هطتری ٍ اناری، تیوارستاى، تازاریاتی،ترًد،  :ذياشٌیکل

 ده:یچك
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 مقدمه
خصَصی ٍ افزشایؼ رلبثزت،    یّب وبرعتبىیثشایؼ ثب اف

ٍ اّویت ثزًزد عزبسی ثزِ شزب ؼ      ّب وبرعتبىیثثبساریبثی 

در ادثیبت ولاعزیه التصزبد، ًیززٍی    وؾیدُ ؽدُ اعت. 

 تَ یزززززد ٍعِ ػٌصز اصلی ٍ سهزززززیي عزهبیِ ، وزززززبر

ایي . ٍ زی  آیٌزد  یهز ؽزوبر  ثِ ثزٍت اصلی  یّب عزشؾوِ

یه وبلا ثب شگًَِ لززبدر ًیغززت تَدززیک دّززد وززِ   ا گَ 

لیوززت ثِ عِ ثزاثز ، هؾبثِ، ویفیززت ٍ سیجززبیی  ییوززبرا

ًَیي . رٍیىزدّززبی رعززد یفزززٍػ هزز ثِ دیگززز وبلایی 

ثزززای هؾززتزی ا ثب َّیتی وِ ثزًد رایي پدیدُ ثبساریززبثی 

 .(1) دٌّد یدارد تَدیک ه

 ٍ هفززبّین  يیتززز هْززن اهزززٍسُ یىززی اس هؾززَْرتزیي 

 ِ  عززم هتصصصززبى ٍطززَر گغززتزدُ تَ ثبساریززبثی وززِ ثزز

ارسػ  زدیز گ یثحز  لززار هز    ثبساریبثی هَرد ًظزاى صبحت

اعزت وزِ اس دلایزه هْزن ایزي ؽزْزت ًمزؼ         1دٍیضُ ثزً

ثزًززد در تصزززویوبت   ُاعززتزاتضیه ٍ هْززن ارسػ ٍیززض   

ّززب ٍ  ایجززبد هشیززت رلززبثتی ثزززای عززبسهبى  هززدیزیتی ٍ

ُ  .(2) ثبؽد یّب ه هؾتزیبى آى ّزب را   عزبسهبى  ،ارسػ ٍیزض

هجلز    ػلاٍُ ثز حفز  عزْن خزَد اس ثزبسار،     عبسد یلبدر ه

. (3)ًوبیززد ثزًزد خززَد هبب جزِ    یاسا ثیؾزتزی را ًیززش در 

حبون ثز ٍ اصزَل   لزَاًیي توبهی  سثبید ا یا حزفِ هدیزاى

ّب را در  ثَدُ ٍ آىگبُ آخدهبت جْبًی ثبسارّبی داخلی ٍ 

 زاًیز اصزَل وزِ اخ  ایي  س. یىی ایزًدوبرگ دًیبی رلبثتی ثِ

ثزًد ، دُ اعتززز ؽٍوبر ٍ تجبرت هؼوَل  در دًیبی وغت

 اعت.عبسی 

خدهبتی ثزبسی   یّب ثزًد عبسی ًمؼ هْوی در ؽزوت 

د هؾزتزی را  سیززا ثزًزدّبی لزَی عزبک اػتوزب      وٌزد  یه

. ثزًزد  یطزَر هؾزَْد ثزبلا هز     ًغجت ثِ وبلا یب عزٍیظ ثِ

ی یباهشوزدًززد ارسػ ٍیززضُ ثزًززد   بىیززث 2وززین ٍ ّیززَم 

ِ  دارد دوٌٌزدگبى یّب ٍ تَ  ؽزوت ایثز ثغیبری ی طزَر  ثز

ای هحصزَل  ثبلایی ثزلیوت عت احبدز  وٌٌدُ هصزفوِ 

ى ّبٍ تجلیغبت د ًوبیدار تىز د راخزید خَ، وٌدپزداخت 

اهزززٍسُ ثزًززد . (4) م دّززدبزززًجل اصَزززهحای ثز ىّبد ثِ

ثزًد ، هد در دعت هدیزاى ًیغتآتٌْب یه اثشار وبر گزدی

ّزب را در جْزت    یه ا شام اعتزاتضیه اعزت وزِ عزبسهبى   

ّوچٌززیي ایجززبد خلززك ارسػ ثیؾززتز ثزززای هؾززتزیبى ٍ 

ٍ  .(4) دیز ًوب یهشیت رلبثتی پبیزدار ووزه هز     احودًٍزد 

                                                                                              
1 Brand equity 
2 Kim and hum 

تَاًزد  هیثبلا ُ یضثبارسػ ٍیه ثزًد ّوىبراى ثیبى وزدًد 

لیوززت خت داتوبیه ثِ پزاس لجیززه ّبیی رفتبٍس رعجت ثز

ٍ در  ثزًدة ٍ تززجیک  ًتصبا ،دزز ثزًای هحصَل ززثتز ؾثی

وٌٌدگبى  ی هصزفعَاس ثزًد اس خزید ٍ ًیت ًْبیت لصد 

؛ ثٌبثزایي ارسػ ٍیضُ ثزًد ثبػ  عَدآٍری ثزًزد  (5) دؽَ

 .(6) وٌد یؽدُ ٍ ثزای عبسهبى جزیبى ًمدی ایجبد ه

ات ثززز تَ یدت ٍ ئِ خدهبط اراعبٍسی اهزی اّبسارثبدر 

ت خدهبسار ثبوزِ در   یطَر ؛ ثِعتى اهؾتزیبس بزًیاعبط 

، یياعت. ثٌبثزا داوزدُیززی پثیؾتزر ارسػ بزززهبًی ثیودر

راى، دبیت ثیوبرِ زززتیبثی ثزززعای دززززث ّززب وبرعززتبىیث

یم اؽزدر بثتی زز لرت زهشیآٍردى ت زعدِ زثدآٍری ٍ عَ

ت ئِ خدهباراثبید ثیؾتز ثِ عوت ٍسی، هزا یفززززا رلزززبثت

ثززبسار خززدهبت در . (7) حزوت وٌٌدراى بیش ثِ ثیوبزززهتو

ٍ هزاوش ثْداؽتی درهزبًی   ّب وبرعتبىیث ،علاهت اهزٍسی

ِ   یّب یاًد اعتزاتض در تلاػ وزِ   زًزد یوبرگ ثبساریزبثی را ثز

ثبػ  تزٍیج تصزَیز ثزًزد ثیوبرعزتبى در هیزبى ثیوزبراى      

ؽدُ ٍ ردبیت ٍ ٍفبداری آًبى را ثِ دًجبل داؽزتِ ثبؽزد.   

برعزتبًی  در حبل حبدز ثیوبراى ثز اعبط درن خزَد ثیو 

 ّزب  وبرعزتبى یوزِ ًغزجت ثزِ عزبیز ث    وٌٌد  یرا اًتصبة ه

تزداػی هٌّزی هتجزت وزِ      .ویفیت هزالجت ثْتززی دارد 

ارسػ  تَاًزد  یًبؽی اس ویفیت خدهبت درهزبًی اعزت، هز   

ٍیضُ ثزًد را ارتمب دّد ٍ هٌجز ثِ ثزتزی ثزًد ثیوبرعزتبى  

گزززدد؛ ثٌززبثزایي ویفیززت  ّززب وبرعززتبىیدر ثززیي عززبیز ث

تبًی اثتزدا ثبػز  ارتمزب ارسػ ٍیزضُ ثزًزد      عخدهبت ثیوبر

ؽدُ ٍ عپظ ارسػ ٍیضُ ثزًد ًیش ثِ توبیش ٍ تزجیک ثزًد 

ی زز  تٍ دٍی زز خصَص ّزبی  یوبرعتبىث .(8)ؽَد یهٌجز ه

د زز هٌسًیبراى، بزثیوزبى ّد در اهَزخُ جبیگبد ثْجَای ززث

، یبثیسارثبُ یدگبدصلی ابثی ّغتٌد. ًمؼ زز یسارثبُ دگبزید

. (9) عتراى اثیوب یّزززب ٍ خَاعزززتِب ززززّسیي ًیبززززتؼی

 ززززیگد ٍ دىَزززث زهلوززَطیغ ٍیضگززی ػلت ثِ ّوچٌززیي

 دیٌگزز ثزً آى، ی دُیز چیپ ارائِ ًیش ٍ تخدهب خصَصیبت

 .(10) ثبؽد یه حیبتی ثغیبر تخدهب ایثز

 یا دُیز پد درهزبًی،  ثْداؽزتی  خزدهبت  در ثزًزدیٌگ 

 ثْداؽتی تجزثِ هزالجت یّب عبسهبى اوتز ٍ اعت ًَظَْر

 بفتِی ثزًدیٌگ تَعؼِ یّب یاعتزاتض عبختي در هحدٍدی

 رلزبثتی  هشایزبی  ؽدى ثِ آگبُ حبل در ؽدت ثِ ٍ ی دارًد

 ٍ ثْداؽزت  التصزبدی در  هٌزبثغ  ّغزتٌد. هحزدٍدیت   آى

ِ  د یزه  يیتزز  هْن درهبى، ِ  تَجز ُ  ثز  ثزب  همتضزی  اعزتفبد
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ُ   در هَجزَد  اهىبًزبت  اس هبلَة ثبسدّی  یّزب  توزبم حزَس

 .(11) اعت درهبى ٍ ثْداؽت هدیزیت

ی درهزبًی در ثیوبرعزتبى،   ّزب  هزالجتالتصبدی وزدى  

ٍ پززذیزػ وززبفی ثیوززبر را دزززٍری    ّززب تصززتگزززدػ 

. ثززای ایزي وزبر ایجزبد هحیبزی هٌبعزت ثززای        عبسد یه

ثب تَجِ ثِ ووجزَد اطلاػزبت    اعت زیًبپذ اجتٌبةپذیزػ 

ارسػ یٌزِ  سه در ایي سهیٌِ، ًیبس ثِ هبب ؼزبت سیزبدی در  

ي اهزز در هبب ؼزِ حبدزز    ٍ ایز  ؽَداحغبط هیٍیضُ ثزًد 

اًجزبم  ارسػ ٍیزضُ ثزًزد   اثؼبد هصتلف  ّدف ثزرعیثب وِ 

در ًْبیت هٌجزز ثزِ ردزبیتوٌدی ثیوزبر ٍ جزذة       ؽدُ ٍ

تَاًزد گزبهی هْزن در ایزي     ، هزی ؽَد یهؾتزیبى ثیؾتز ه

در سهیٌِ خزدهبت   یراعتب ٍ آغبسی ثزای ؽزٍع ثزًد عبس

 درهبًی ثبؽد.

 

 روش کار:
تحلیلزی   -س ًَع تَصزیفی  پضٍّؼ حبدز اس ًظز ّدف ا

 ٍ اًجززبم  1399در عززبل  ٍ اس ًظززز سهززبًی همبؼززی ثززَد 

ِ  .گزدید ِ  اًجزبم  جْزت  پزضٍّؼ  جبهؼز  ،یداًیز ه هبب ؼز

ی رادیِ فیزٍس، ارجوٌد ٍ هْزگزبى  ّب وبرعتبىیث وبراىیث

ّبی ؽزْزام ٍ دی در تْززاى    یوبرعتبىثدر ؽْز وزهبى ٍ 

ِ  یپزضٍّؼ تصزبدف   يیدر ا یزیگ ًوًَِرٍػ  ثَد  یا طجمز

 یّزب  تصزت هٌبك اًتصبة ًوًَِ ثز اعبط تؼزداد   وِ ثَد.

وِ ثِ اسای ّزز دٍ تصزت    صَرت يیثدّز ثیوبرعتبى ثَد، 

 350 تیز ًْباًتصبة ؽزد ٍ در   ّب وبرعتبىیثیه ثیوبر اس 

ّزبی هٌتصزت ؽزْز     یوبرعزتبى ثًفز اس ثیوزبراى ثغزتزی   

تْزززاى ٍ وزهززبى ٍارد هبب ؼززِ ؽززدًد. اثززشار گزززدآٍری   

ی ثَد وِ اس هبب ؼِ شبّبل ا پزعؾٌبهِی پضٍّؼ، ّب دادُ

عزاال ٍ   46ایي پزعؾزٌبهِ اس   اعتصزاج ؽد. (12)1ٍ ثبلا

وزِ لغزوت اٍل ؽزبهه     در دٍ لغوت تؾىیه ؽزدُ ثزَد  

ِ اطلاػبت سه  4عزاال( ٍ لغزوت دٍم ؽزبهه     11) ای یٌز

عزاال(، ٍفزبداری ثیوزبر     17ؼد ویفیزت درن ؽزدُ )  ث

عاال(، ارسػ ثزًزد خزدهبت    6عاال(، تصَیز ثزًد ) 10)

در لب زت  عاالات لغزوت دٍم پزعؾزٌبهِ    عاال( ثَد. 2)

ی وزبهلاً هَافزك تزب وزبهلاً      تبیی اس گشیٌِ 5طیف  یىزت 

هصب ف ثَد. جْزت عزٌجؼ هیزشاى ارسػ ٍیزضُ ثزًزد در      

ُ  هزالجززت پزعؾززٌبهِ  یگززذار ّززبی درهززبًی ؽززیَُ ًوززز

ٍ ثزِ   1ثَد وِ ثِ گشیٌِ وبهلاً هصب ف ًوززُ   صَرت يیثد

ثٌزبثزایي حزداله    تؼلك گزفت 5هَافك ًوزُ  گشیٌِ وبهلا

                                                                                              
1 Chahal & Bala 

 یثٌد طجمِثَد.  175ٍ حداوتز آى  35ت ؽدُ اهتیبس وغ

  ُ ارسػ  ; 35ًوزات پزعؾٌبهِ ثدیي صَرت ثَد وزِ: ًوزز

 ; 105-70، ًوززُ  ارسػ وزن  ; 70-35، ًوززُ  ثغیبر ون

ٍ ًوزززُ  ارسػ سیززبد ; 140-105، ًوزززُ ارسػ هتَعززم

ّززبی  ثزًززد در هزالجززت ارسػ ثغززیبر سیززبد ; 140-175

ْزت عزَْ ت   در ًظز گزفتزِ ؽزدًد. ّوچٌزیي ج    درهبًی

درن ًوزُ ّز یه اس اثؼبد ثزًد ٍ اهىبى همبیغِ ّز ودام 

) ثزز  5ثب ّن، هیبًگیي ّز یه اثؼزبد ارسػ ٍیزضُ ثزًزد اس    

 .(12)( در ًظز گزفتِ ؽد5-1 یگذار ًوزُاعبط 

 هتصصصزبى  ٍ اعزبتید ًفز اس  20 اس اػتجبر عٌجی جْت

 تؼیزیي  ثززای ؽد.  صَری ًظزخَاّی اػتجبر تأهیي جْت

ِ  وزًٍجزب   آ فزبی  رٍػ اس پبیزبیی،  ِ  هٌظزَر  ثز  هحبعزج

ُ  یزیز گ اًداسُ اثشار درًٍی ّوبٌّگی پبیزبیی   ؽزد.  اعزتفبد

ِ  26ًغصِ  SPSS افشار ًزم ّب ثب اعتفبدُ اس دادُ ٍ  هحبعزج

ثزَد  زذا    0.84 ثزب  پزعؾزٌبهِ ثزاثزز   وزه  آ فزبی  همزدار 

 ثزخزَردار  لجزَ ی  لبثزه  پبیبیی اس پضٍّؼ ایي ٌبهِؾپزع

 Stataافزشار   ًززم ثب اعتفبدُ اس  ّب دادُدر ایي پضٍّؼ  .ثَد

 ؽدًد. هیٍتحلِ یتجش 14ٍرصى 

 

 ها: یافته
ِ   یّزب  بفتِیهببثك  ، هیزبًگیي ارسػ ٍیزضُ   ایزي هبب ؼز

زداى تفزبٍت  ثزًد هجتٌی ثزز هؾزتزی در ثزیي سًزبى ٍ هز     

هیزبًگیي  . هؼٌبداری دارد ٍ در گززٍُ سًزبى ثیؾزتز اعزت    

هیشاى ارسػ ٍیضُ ثزًد هجتٌی ثز هؾتزی در ثیي طجمزبت  

هؼٌبداری ٍجزَد دارد. ثیؾزتزیي    هصتلف تحصیلی تفبٍت

هیبًگیي ارسػ ٍیضُ ثزًد هجتٌی ثزز هؾزتزی هزثزَه ثزِ     

هیزبًگیي  ّوچٌزیي  . گزٍُ تحصیلی ووتزز اس دیزپلن ثزَد   

تزی در ثززیي طجمززبت ؾززُ ثزًززد هجتٌززی ثززز هارسػ ٍیززض

هصتلززف ثیوززِ تفززبٍت هؼٌززبداری ٍجززَد دارد. ثیؾززتزیي 

هیشاى هیبًگیي ارسػ ٍیضُ ثزًد هؾتزی هزثَه ثزِ گززٍُ   

. هیزشاى ارسػ ٍیزضُ ثزًزد    ثزَد  هغزلک ًیزٍّزبی   یا وِیث

ِ هجتٌی ثز هؾزتزی در   ثزِ تفىیزه    یهَردثزرعز  ی ًوًَز

 اعت. آٍردُ ؽدُ 1هتغیزّبی هبب ؼِ در جدٍل 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jo

ur
na

ls
.tu

m
s.

ac
.ir

 o
n 

20
24

-1
0-

23
 ]

 

                               3 / 8

https://journals.tums.ac.ir/jhosp/article-1-6387-fa.html


 فصلٌاهِ   
  

  . .67، شوارُ هسلسل1011بْار،  1، شوارُ سال بیستن ارگاى رسوی اًجوي علوی ادارُ اهَر بیوارستاًْای ایراى   

Published By Tehran University Of Medical Sciences:  https://jhosp.tums.ac.ir 

16 

 
 بٍ تفکیک متغیرَای مطالعٍ یمًردبررس ی ومًوٍ: میسان ارزش يیصٌ بروذ مبتىی بر مشتری در 1جذيل 

 ّب ٌِیگش ٍیضگی

هیشاى ارسػ ٍیضُ ثزًد 

هجتٌی ثز هؾتزی در 

 )درصد( زگزٍُیسّز 
P-value ّب ٌِیگش ٍیضگی 

هیشاى ارسػ ٍیضُ ثزًد 

هجتٌی ثز هؾتزی در 

 )درصد( زگزٍُیس ّز
P-value 

 جنسیت
 %(75)132 هزد

004/0 

میزان 

 تحصیلات

 %(80)140 سیز دیپلن

001/0 

 %(76)133 پلنید فَق/دیپلن %(77)135 سى

میزان 

 درآمد

> 2 

 هیلیَى
135(77)% 

6/0 

 %(76)133  یغبًظ

2-4 

 هیلیَى
 %(79)138 غبًظی  فَق %(75)131

< 4 

 َىیلیه
 %(45)79 وتزاد %(76)133

نوع 

 بستزی

 %(78)137 اٍرصاًغی

38/0 

 نوع بیمه

 %(74)130 آساد

02/0 

 زیغ

 یاٍرصاًغ
 (73)128 خدهبت درهبًی %(76)133

سابقه 

 بستزی

 %(76)133 ثلِ
51/0 

 %(78)137 اجتوبػی يیتأه

 %(81)142 ًیزٍّبی هغلک %(77)135 خیز

علت 

 بستزی

 %(74)130 درهبى طجی
 %(78)137 )تىویلی( زیعب 04/0

 %(77)135 جزاحی

 
در  وٌٌدُ ؽزوتدرصد اس افزاد  4ایي هبب ؼِ، ّبی طجك یبفتِ

 7/13هبب ؼِ، ارسػ ٍیضُ ثزًد هجتٌی ثز هؾتزی وزن داؽزتٌد،   
درصزد   28/50درصزد ارسػ سیزبد،    32درصد ارسػ هتَعزم،  

ثزز   هیبًگیي ارسػ ٍیضُ ثزًد هجتٌزی  ارسػ ثغیبر سیبد داؽتٌد.
( ثَد ٍ در حد ثبلایی لزار داؽت. جزدٍل  3.81)38/76هؾتزی 

را  یهؾزتز  ثزز  یهجتٌز  ثزًزد  ضُیٍ ارسػّز طجمِ اس  یفزاٍاً 2
 .دّد یهًؾبى 

 

 ارزش يیصٌ بروذ مبتىی بر مشتری یَا طبقٍ: فرياوی 2جذيل 

 ارسػ ٍیضُ  یثٌد طجمِ

 ثزًد هجتٌی ثز هؾتزی

 درصد فزاٍاًی

 - - (35ون )ارسػ ثغیبر 

 4 14 (70-35ون )ارسػ 

 7/13 48 (105-70هتَعم )ارسػ 

 32 112 (140-105) بدیسارسػ 

 28/50 176 (175-140) بدیسارسػ ثغیبر 

 100 350 وه

 

جْت عَْ ت درن ًوززُ ّزز یزه اس اثؼزبد ثزًزد ٍ اهىزبى        
هیبًگیي ّز یه اثؼبد ارسػ ٍیضُ ثزًد اس  ّنهمبیغِ ّز ودام ثب 

هیزبًگیي   ٍ ( در ًظزز گزفتزِ ؽزد   5-1 یگذار ًوزُثز اعبط )5
 65در حززد هتَعززبی )ٍ  27/3هتغیززز ویفیززت درن ؽززدُ،  

ِ ، ثز هزثَه ثِ ایي هتغیزدر ثیي گَیِ ّبی  داؽت.درصد( لزار 
ثزخززَرد هادثبًززِ وبروٌززبى ثیوبرعززتبى ثززب "تزتیززت دٍ گَیززِ 

احغبط اهٌیت ثیوزبراى در ثزخزَرد ثزب وبروٌزبى     "ٍ  "ثیوبراى
 آى اس یؾتزیي هیبًگیي اهتیزبس ثزَد ٍ ثؼزد   ، دارای ث"ثیوبرعتبى

ثزخَرد ثزب رفتزبر    "ٍ  "هزتت ثَدى وبروٌبى ثیوبرعتبى"گَیِ 
در هزحلزِ ثؼزدی لززار دارد. در ایزي ثؼزد ووتززیي        "یا حزفِ

. هزبثمی گَیزِ ّزب    ثبؽزد  یاهتیبس، هزثَه ثِ پبرویٌگ هٌبعت ه
هیبًگیٌی ًشدیه ثِ ّن داؽتٌد؛ ثٌبثزایي، ثب تَجِ ثزِ اّویزت   

یفیت درن ؽدُ، رفتبر هادثبًزِ وبروٌزبى، احغزبط اهٌیزت،     و
وبروٌبى ٍ تجْیزشات هزدرى اس اّویزت     گزاًِ یترفتبرّبی حوب

 ثغیبر سیبدی ثزخَردار اعت.
 56در حد هتَعبی )ٍ  82/2هیبًگیي هتغیز ٍفبداری ثیوبر، 

ٍفزبداری ثیوزبر دٍ   ثؼزد  در ثیي گَیِ ّبی  .داؽتدرصد( لزار 
ثیوبرعتبى هَرد اعتفبدُ ثزِ دٍعزت یزب    تَصیِ  ثِ ِ توبیهیگَ

تَصززیِ  ثززِ توبیززه"ٍ "خززبًَادُ جْززت اعززتفبدُ اس خززدهبت 
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تزتیت دارای ثیؾتزیي ِ ث " یگزاىثیوبرعتبى هَرد اعتفبدُ ثِ د
داؽتي ًگزػ/ احغزبط  " هیبًگیي اهتیبس ثَد ٍ ثؼد اس آى گَیِ

. داؽزت در هزحلِ ثؼدی لزار  " یوبرعتبىهتجت ًغجت ثِ ایي ث
رفتي ثِ ثیوبرعتبى دیگز "ثؼد ووتزیي اهتیبس، هزثَه ثِدر ایي 

 ن داؽتٌد.ّ . هبثمی گَیِ ّب هیبًگیٌی ًشدیه ثِثَد " یٌدُدر آ
 63) ثزبلایی در حد ٍ  16/3، تصَیز ثزًدیٌگهیبًگیي هتغیز 

ثیوبرعزتبى  "ِ یز ، گَایزي ثؼزد  در ثیي گَیِ ّزبی   درصد( ثَد.
یي اهتیبس ثزَد  دارای ثیؾتزیي هیبًگ "دارای هحیبی تویش اعت

داؽززتي تصززَیز هتجززت اس  "( ٍ ثؼززد اس آى گَیززِ ّززبی  23/4)
اجتوزبػی، صزویوبًِ ثزَدى     یّزب  تیز اًجبم فؼب "، "ثیوبرعتبى

 "عبوت ٍ آرام ثَدى فضزبی ثیوبرعزتبى  "ٍ  "فضبی ثیوبرعتبى
اهتیبسی هؾبثِ داؽتٌد. در ایي ثؼد ووتزیي اهتیبس، هزثزَه ثزِ   

د. هزبثمی گَیززِ ّززب  ثززَ "هتفزبٍت ثززَدى ویفیزت ثیوبرعززتبى  "
 ّن داؽتٌد.ِ هیبًگیٌی ًشدیه ث

 ثزبلایی در حزد  ٍ  45/3هیبًگیي هتغیز ارسػ ثزًد خزدهبت،  
درصد( ثَد. هیبًگیي ػولىزد خَة ثیوبرعتبى ًغزجت ثزِ    69)

ٍ ثْجزَد ػولىززد ثیوبرعزتبى     22/4ؽْز  یّب وبرعتبىیعبیز ث
تبً ثَد. در ٍالغ ایي دٍ ثؼد هیزبًگیٌی ًغزج   17/4طَر هغتوز  ثِ

اطلاػبت ارسػ ٍیضُ ثزًد هجتٌی ثزز هؾزتزی ٍ    هؾبثِ داؽتٌد.
 آهدُ اعت. 3جدٍل اثؼبد آى در 

 
 بحث

طَر  ثِ یٍ هزاوش خدهبت ّب یوبرعتبىد ثتؼدا زیاخ یّب در عبل
 میؽززا  دٌّزدُ  ًؾزبى اهز  يیاعت ٍ ا بفتِی ؼیافشا یزیگ شؾن

 بىیهٌظَر جذة هؾزتز  ثِ یدر صٌؼت خدهبت درهبً یفزا رلبثت
 بریثغز  یٍ حفز  عزْن هزَردًظز اهزز     اعت یٍ خبرج یداخل

در صزٌؼت خزدهبت    یبیؽزا يیر شٌ. داعت یٍ دزٍر دؽَار
 یهٌبعت ثزا یحل راُ تَاًد یه، ة خدهبتهبلَ تیفیو ،یًدرهب

 یاهز پز  يیوِ ثِ ا ّبیی یوبرعتبىث ثبؽد. وبراىیحف  ٍ جذة ث
 يیهبلززَة ارائززِ دٌّززد در ثزز یفیززتثبو یاًززد ٍ خززدهبت ثزززدُ
ثزًزد   ضُیارسػ ٍ دارًد. یتز هٌبعت گبُیجب وبراىیٍ ث بىیهؾتز

ثزًزد را در   کیتزج هبلَة خدهبت، تیفیواس  یؽدُ ًبؽ جبدیا
 خَاّد داؽت. یپ

 ؽدُ درن تیفیویه فبوتَر هْن در ارائِ خدهبت درهبًی، 
سیتوْه هؼتمد اعت وِ ویفیت درن ؽزدُ جشئزی اس    ثبؽد. یه

اس ایزي رٍ ویفیزت درن   ، ارسػ ٍیضُ ًبم ٍ ًؾبى تجزبری اعزت  
اًتصبة یه ثزًد ًغجت ثزِ   یعَ را ثِ وٌٌدُ هصزفثبلا  ی ؽدُ

بثزایي ثب افشایؼ ویفیت ؛ ثٌوٌد یدیگز ثزًدّبی رلیت ّدایت ه
. (13)یبثزد   یدرن ؽدُ ارسػ ثزًد هجتٌی ثز هؾتزی افشایؼ ه

 ،(14)ًتزبیج هبب ؼزِ هلىزی ٍ ّوىزبراى     ًتبیج ایي هبب ؼزِ ثزب   
ٍ (17) 2ّزٍَ  ،(16)1وزین ٍ  زی  ، (15)هْدی حمیمزی وفزبػ   

ٍ  5ٍٍ ٍ (19)4هبب ؼِ فٌگدر ٍ ی  اعتعبسگبر  (18) 3یتولَ
 هی د ًؾدُ اعت. یدتبئی ا راثبِدر ایي خصَؿ  (20)ّوىبراى

 یخدهبت ثصؼ خصَص یثبلا ٌِیّش تَاًد یػدم هببثمت ه يیا
ّزشٌد  یاس خدهبت دٍ ت دٌّد یه کیثبؽد وِ هزدم ػودتبً تزج

 هید  ثِدر حبل حبدز ایٌىِ  بٍ ی دوٌٌ ووتز اعتفبدُ یفیتثبو
ثِ خدهبت، هزدم هججَر ثِ اعزتفبدُ اس   ٍ هحدٍد ون یدعتزع
 هیز د  يیز اًزد ٍ ا  ؽزدُ  یفیت پزبییي ثبو ی خدهبتحت، خدهبت
 .ًداؽتِ ثبؽد یشٌداً زیثز ثزًد تأث تیفیوِ و دُثبػ  ؽ
ایي هبب ؼزِ   در ثَد. ٌگیهَارد هاثز ثز ثزًد اس وبریث یٍفبدار

؛ ثٌزبثزایي  ؽد یزیگ اًداسُ 82/2ي هتغیز ٍفبداری ثیوبر، هیبًگی
دعت آهدُ، هیشاى ارسػ ٍیزضُ ثزًزد هجتٌزی ثزز     ِ طجك ًتبیج ث

در حزد   82/2هؾتزی اس ًظز ٍفزبداری ثیوزبر ثزب وغزت ًوززُ      

ایزي   وٌٌزدُ  بىیز ثلزار داؽت. ایي راثبِ درصد(  52هتَعبی )
غجت ثِ ٍ هؾتزیبى ٍفبداری ثیؾتزی ً اعت وِ ّز شِ ثیوبراى

ثیوبرعتبى داؽتِ ثبؽٌد ارسػ ٍیزضُ آى ثیوبرعزتبى را ثیؾزتز    
درن خَاٌّد وزد. ٍلتی یه ثیوبر ثِ ثزًد ثیوبرعزتبى ٍفزبدار   

توبیززه ثززِ اعززتفبدُ هجززدد یززه خززدهت در   اعززت در ٍالززغ
ّزب در   یٌِگشثیوبرعتبى خبؿ را دارد ٍ آى را ثِ ًغجت ثِ عبیز 

وٌزد وزِ    یهز پیؾزٌْبد  دّد ٍ آى را ثِ عبیزیي  یهاٍ َیت لزار 
ؽَد ارسػ ٍیضُ ثزًد آى ثیوبرعتبى ًیش تَعزؼِ یبثزد،    یهثبػ  

ّبی دیگز خدهبتی هؾبثِ ٍ یب حتی  یوبرعتبىثثِ ًحَی وِ اگز 

                                                                                               
1 Kim &, Lee 
2 Hu 
3 Clottey 
4 Fang 
5 Wu 

 : میاوگیه، اوحراف معیار، بیشیىٍ ي کمیىٍ متغیر ارزش يیصٌ بروذ مبتىی بر مشتری ي ابعاد مختلف آن3جذيل 

 1شَ گی 1وؾیدگی وویٌِ ثیؾیٌِ اًحزاف هؼیبر هیبًگیي اثؼبد

 -31/1 18/2 26 100 8/16 (76)%3.81 ًد هجتٌی ثز هؾتزیارسػ ٍیضُ ثز

 -82/0 5/1 1 5 64/0 (65)%27/3 ویفیت درن ؽدُ

 -5/0 5/0 1 4 68/0 (56)%82/2 ٍفبداری ثیوبر

 -92/0 54/0 1 4 79/0 (63)%16/3 تصَیز ثزًد

 -15/0 -27/0 5/1 5 82/0 %(69)45/3 ارسػ ثزًد خدهبت
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را  هتفبٍت اس آى ثیوبرعتبى ارائِ وٌٌد، ثبس ّزن آى ثیوبرعزتبى  
 (21)ری ًصبی اهحودثززب تحمیمززبت  جیًتززب دّززد. یهززتزززجیک 

ٍی   ،(23)خغززززززٍی سادُ ٍ ّوىزززززبراى   ، (22)فزززززی 
ٍ  3لپبًجززب ،(25) ٍ ّوىززبراى 2هززب َْتزا،  (24)1یبلاوؾززوجی

هببثمزت دارد   (28)5آوز ٍ (27) 4ؽىبر وَهبر،  (26) ّوىبراى
وِ ثِ ایي هؼٌی اعت وِ ٍفبداری ثیوبراى ارتمب ارسػ ٍیضُ ثزًد 

وزین ٍ  هبب ؼزِ   اهب ایي در حزب ی اعزت وزِ    ؽَد.  یهرا هٌجز 
وٌزد   یًوز  دیز را تبئ زیوزُ ایي تزأث  ّبی یوبرعتبىدر ث ّوىبراى

 ثلٌدهزدت ٍفبداری ثِ ثزًد ًمؼ هْوی در ایجزبد هٌزبفغ   . (16)
 یّزب  هؾتزیبى ٍفبدار ًیزبسی ثزِ تزلاػ    زایثزای عبسهبى دارد، س

تزفیؼی گغتزدُ ًداؽتِ ٍ ثبووبل هیه حبدز ّغزتٌد هجلز  ٍ   
ِ ٍلت ثیؾتزی را ثزای وغت هشایزب ٍ ویفیزت ثزًزد      هَردػلالز

 فزایٌزد  یه علاهت خدهبت در یثزًد عبس. (18) خَد ثپزداسًد

 آى اس ثتزَاى  ّزب  عزبل  وِ ایجبد ٍفبداری ثزای اعت ٍ ثلٌدهدت

سیبدی صززف ایجزبد ایزي     سهبى  هدتی غتیثب وزد، یثزدار ثْزُ
ردزبیت   خزدهبت، ارتمزب   ارتمب ویفیزت  حظ ثزای ثیوبراى ؽَد.

 درهزبًی ٍ پشؽزه   هزوزش  ثزَدى  هتؼْزد  گیزًزدگبى خزدهبت،  

 .گذارًد ثیوبر تأثیز ٍفبداری در ایجبد خدهت، ٌّدُد ارائِ
َ  ،ثز ثزًدیٌگ هاثزیزّبی هتغیىی دیگز اس   ٌگیثزًزد  زیتصز

در هَرد یزه   )ثیوبراى( طزس فىز هؾتزیبى دٌّدُ ًؾبى وِ ثَد
طَر ولی ادران اس یه ثزًد در اهّبى هؾتزیبى اعزت.   ثزًد ٍ ثِ

ٍ  یتصَیز هٌّی ثزًد در طَل سهبى ؽىه ه ثزز   وزبراى ثی گیززد 
هجٌبی تؼبهلات خَد ٍ تجزثِ خزَد اس ثزًزد تصزَیزی را ؽزىه     

ٍیزضُ   ثزبارسػ دٌّد. راثبِ هتجت ٍ هؼٌبدار تصَیز ثزًدیٌگ  یه
هْدی حمیمی وفبػ ثزًد هجتٌی ثز هؾتزی، ثب ًتبیج تحمیمبت 

ػزفزبى عززٍی ٍوزٍَن شزَى      ،(22)فی  ٍ ّوىزبراى   ،(15)
ٍ  (5)احودًٍززد  ،(30) 7ثززبهي ،(27)وَهززبر  ،(29) 6 یٌززگ

 .عبسگبر ثَد (31)ّوىبراى  8ّوچٌیي ثَیه
ثزز ثزًزدیٌگ    هزاثز یز دیگزز  هتغیه  شیارسػ ثزًد خدهبت ً

حبدز ًؾبى داد وِ هیبًگیي هتغیزز ارسػ   ی ًتبیج هبب ؼِ ثَد.
ٍجَد راثبِ ثزبارسػ   ی دٌّدُ ًؾبىثَد وِ  45/3ثزًد خدهبت، 
ثبؽد. راثبزِ هتجزت ٍ هؼٌزبدار     یی ثز هؾتزی هٍیضُ ثزًد هجتٌ

ثزب   ٍیضُ ثزًزد هجتٌزی ثزز هؾزتزی،     ثبارسػ ارسػ ثزًد خدهبت
ٍ  (33)9شن ،(21)بری ٍ ّوىبراىصاً ،(32)  یًتبیج هبب ؼِ ف

وِ ّزز عزِ    ثَدعبسگبر  (34)ٍ ّوىبراى  یآثبد فتکٍ ّوچٌیي 
 .اًد وزدُ دیدر هبب ؼبت خَد ایي راثبِ را تبئ

                                                                                               
1 Vijayalakshmi 
2 Malhotra 
3 Panchal 
4 Shekhar Kumar 
5 Aaker 
6 Erfan Severi1 & Kwek Choon Ling 
7 Baumann 
8 Buil 
9 Cham 

 
 :یریگ جهینت

ِ  تَاى یهثب تَجِ ثِ ًتبیج فَق  ًمزؼ هْزن    گفت ثب تَجِ ثز
خزدهبت   دٌّزدُ  ارائِهزاوش رسػ ٍیضُ ثزًد در هدیزیت ٍ ادارُ ا

ثزبلای خزدهبت    زیتزأث ٍ ّوچٌیي ثب تَجِ ثِ ثْداؽتی درهبًی 
تَعزم ثیوبرعزتبى در پیؾزجزد اّزداف ثزًزدیٌگ ٍ       ؽزدُ  ارائِ

ُ یضارسػ ٍز زثار ثزگذاهه اػَ ؽٌبختثب  ّب وبرعتبىیثثبساریبثی، 
ٌزد در جْزت جزذة ٍ حفز  ثیوزبراى      تَاً یى، هعتبرثزًد ثیوب

خَد، افشایؼ وبرایی ٍ اثزثصؾی ٍ ایجزبد هشیزت رلزبثتی خزَد     
 م ثزدارًد. گب ّب وبرعتبىیثًغجت ثِ عبیز 

اس آًجب وِ اثشار ایي پضٍّؼ پزعؾٌبهِ ثَد، هوىي اعزت ثزب   
هَاجزِ   دٌّزدگبى  پبعز  ًظیز ػدم دلت ثبلای  ییّب تیهحدٍد

لاسم ثِ هوز اعت جْت رفزغ ایزي هحزدٍدیت     ا جتِ ؽدُ ثبؽد.
 دٌّزدگبى  پبعز  عؼی ؽد تَعم پضٍّؾگز تَدیحبت وبفی ثِ 

 ارائِ ؽَد.
 حبصه ثصؾی همب ِ ایي :اخلاقی یها دستورالعمل رعایت

هجتٌی  ثزرعی ػَاهه هاثز ثز ارسػ ٍیضُ ثزًد ػٌَاى ثب رعب ِ اس
خصَصززی هٌتصززت تْزززاى ٍ  یّززب وبرعززتبىیثززز هؾززتزی در ث

ُ  وبرؽٌبعزی ارؽزد، هصزَة    ، در همبزغ وزهبى ػلزَم   داًؾزگب
 هلاحظزبت . اًجزبم ؽزدُ اعزت    1399 عزبل  در پشؽىی وزهبى

، وٌٌزدگبى  ؽززوت  اطلاػزبت  حف  هحزهزبًگی  اسجولِ اخلالی
ِ  وٌٌزدگبى  ؽزوت اس آگبّبًِ ردبیت ٍ جلت یدار اهبًت  هبب ؼز

ِ  ّزز  در تَاًغزتٌد  یهز  وٌٌدگبى هؾبروتؽدُ ٍ  رػبیت  هزحلز
 .ًوبیٌد تزن را هبب ؼِ پضٍّؼ اًجبم

عزبسهبًی   ّزی   حوبیزت  ثزدٍى  پزضٍّؼ  ایي: مالی حمایت
 .اعتؽدُ  اًجبم

ِ  داؽتٌد اظْبر ًَیغٌدگبى: منافع تضاد هٌزبفؼی   تضزبد  وز
 .ًداؽت ٍجَد

ًَیغٌدگبى ایي پضٍّؼ اس توبهی هدیزاى ٍ تقدیز و تشکز: 
هغئَلاى ثیوبرعزتبًی وزِ در اجززای ایزي پزضٍّؼ ّوىزبری       
ًوَدًد ٍ ثبػز  تغزْیه وزبر پزضٍّؼ ؽزدًد ووزبل تؾزىز ٍ        

 .لدرداًی رادارًد
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Abstract: 

Introduction: Branding is one of the most important needs of any organization to survive and 

improve the quality of provided products and services. 

Today, branding is also being increasingly used by health organizations and has become one of the 

important elements for improving the quality of services provided by hospitals as the main body of 

health services. In the present study, the factors affecting the customer-based brand equity were 

investigated in selected hospitals. 

Materials and Methods: This is a descriptive-analytical and cross-sectional study. Using stratified 

random sampling method, 350 patients were selected from private hospitals in Tehran and Kerman in 

2020. Data were collected through a questionnaire and the Stata software V.14 was used for data 

analysis. 

Results: The average customer-based brand equity was higher in women, those with a degree lower 

than diploma, and in surgical treatment group. Different dimensions of hospital brand value including 

perceived quality (average), patient loyalty (average), brand image (good) and service brand value 

(very good) were evaluated and average customer-based brand equity received 76.38 points out of 100 

and was at a high level. 

Conclusion: Hospital brand value has an important effect on hospital marketing. Hospitals can take 

steps to attract and retain patients and can create a competitive advantage over others. The results 

showed the positive effect of perceived quality, patient loyalty, brand image and service brand value on 

customer-based brand equity. 

Keywords: Brand equity, Hospital, Marketing, Loyalty, Customer satisfaction. 
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