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 مقدمه

 دممر سلامت ارتقاء و تأمین سلامت، هاینظام وجودی هفلسف

 هارائ با فقط هدف، این به یابیدست که است بوده جامعه و

 رد. باشدمی پذیرامکان بیماران نیاز مورد و مطلوب مراقبت

 حال نیع در و نیترجیرا دیشا و نیترمهم ان،یم نیا

 و باشدمی مارستانیب ها،مراقبت نیا هارائ مرکز نیترجامع

 مارستانیب یوجود علت گانهی و مراقبت یاصل محور ماریب

 (2011 بخش، فرح) .است

 هایاستراتژی اکثر که است چیزی ترینمهم برند، تصویر

 رایشگ برند کردن برجسته به و هستند آن به معطوف بازاریابی

 برقراری در سعی خدماتی هایبخش منظور، این برای. دارند

 ادراک بر طریق از که یتأثیر و دارند مشتریان با ارتباط

 مطلوب تصویری گذارند،می شده دریافت خدمات از مشتریان

 (1936 همکاران، و بهاری) .کنندمی ایجاد مشتریان ذهن در

 از تهیاف انعکاس ادراک یک عنوان به تواندمی شرکت تصویر

 برخی. گردد تعریف کنندهمصرف ذهنی تداعی در سازمان

 در پراهمیت عاملی عنوان به را شرکت تصویر مطالعات،

 اما. اندنموده شناسایی شرکت خدمات فراگیر گذاریارزش

 شتریم رفتار و شرکت تصویر بین آیا که نکته این همچنان

 رضایت حاصل ارتباط این آیا و دارد وجود مستقیم ارتباطی

 رتصو به نه، یا است شده دریافت خدمات کیفیت و مشتری

 (1935 همکاران، و پوراسماعیل) .ماندمی باقی مبهم

 ،آن به یابیدست بودن پیچیده رغمعلی برندها، مزایای از

 کسب نیز و خدمات تمایز برای کارآمد ابزاری به توانمی

 وفاداری و مشتریان برای ارزش ایجاد جهت رقابتی مزیت

 (1931 همکاران، و زادهعباس) .کرد یادها آن

 تعامل یک وجود بیمار نظر جلب در مؤثر عوامل از یکی

 تمأموری. باشدمی مراقبت دهندگانارائه و بیمار بین سازنده

 و مارانبی برای کیفیت با مراقبت تأمین هابیمارستان اصلی

 مهم رسالت این برآوردن. هاستآن انتظارات و نیازها برآوردن

 .باشدمی هابیمارستان در کیفیت شدن نهادینه مستلزم

 (2005 محمدی،)

 مشتری رضایت میزان خدماتی و تولیدی یهاسازمان امروزه

 قلمداد خود کار کیفیت سنجش برای معیار عنوان به را

 امروزه. است افزایش حال در همچنان روند این و کنندمی

 منجر تواندمی مشتری رضایت که اندشده متوجه هاسازمان

 (1936 همکاران، و بهاری). شوندها آن بلندمدت موفقیت به

 بتنس را مشتریان وفاداری و رضایت شرکت، یک خوب تصویر

 (1935 همکاران، و پوراسماعیل) دهد.می افزایش شرکت آن به

 ینا کنونی قابتیر تشد به یهازاربا در هاچالش از یکی

 نمشتریا به گوییسخپا سالتر نندابتو هانمازسا که ستا

 به هزینه ترینکم و کیفیت بهترین با ن،ماز ترینکم در را

 یهاقبتامر یهازاربا در هیندافز قابتر. برسانند منجاا

 از دهستفاا به رناچا نیز را هازاربا ینا نهندگادئهارا ،سلامت

. ستا دهنمو یابیزاربا و مدیریت یهااربزا و هادیکررو

 (1936 همکاران، و زادهعباس)

 رب مختلف عوامل تأثیر بررسی با کوشدمی حاضر تحقیق

 بر تاتأثیر این چگونگی دهیسازمان مدل اساس بر یکدیگر

 بتواند و داده قرار بررسی مورد را درمانی مرکز یک برند

 زمراک در برندسازی بهبود راستای در ناچیز هرچند یتأثیر

 .باشد داشته درمانی

 

 برند ذهنی تصویر و برند مفهوم

 ،اصطلاح نام، یک عنوان به را برند آمریکا بازاریابی نجمنا

 یا محصول، شناسایی برای خصوصیتی هر یا نماد طرح،

 تمایز موجب که کندمی تعریف فروشنده یک خدمات

 (1931 همکاران، و زادهعباس). شودمی خدمات و محصولات

 حس شنیدن، دیدن، با مخاطب که است چیزی همان برند

 ای دیداری مفهومی، صورت به آن با ارتباطی هرگونه یا کردن

 تداعی مخاطب قلب و ذهن در را خود هایویژگی و صفات لفظی

 است مفاهیمی و هاویژگی احساسات، همه شامل برند .کندمی

 از افراد و مردم برداشت برند،. است خورده گره نام یک به که

 مفاهیم ترینمهم از یکی برند، ذهنی تصویر. است نام یک

 از تاس عبارت برند ذهنی تصویر. است شده شناخته بازاریابی

 فظهحا در برند هایمنسوبه طریق از که برند هدربار افراد ادراکات

 به برند ذهنی تصویر دیگر، عبارت به. شودمی منعکس

 حافظه در برند از فرد به منحصر و مطلوب قوی، هایمنسوبه

 عدب سه بودن فرد به منحصر و مطلوبیت نیرومندی،. دارد اشاره

 منعکس را برند از ذهنی تصویر که هستند برند هایتداعی

 (1931 همکاران، و فراخوان) .کنندمی

 اردمو این همه از ترکیبی طراحی، نماد، علامت، لغت، نام، برند،

 خدمات و محصولات خریداران تا است دیگری هرچیز یا و

 رقابتی محیط در و سازد متمایز خریداران ازسایر را شرکت

 (1936 همکاران، و فیض). کند ایجاد تمایز رقبا به نسبت
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 ،آن به یابیدست بودن پیچیده رغمعلی برندها، مزایای از

 کسب نیز و خدمات تمایز برای کارآمد ابزاری به توانمی

 وفاداری و مشتریان برای ارزش ایجاد جهت رقابتی مزیت

 (1931 همکاران، و زادهعباس) .کرد یادها آن
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 یافتگی نمازسا آن طی در که ستا ییندافر ماندهیزسادخو

 یابدمی تکامل ترونفزا پیچیدگی سمت به سیستم یک نیدرو

 بر مدیریتی لعماا یا یتیاهد ،نیوبیر ملاعو توسط ینکها ونبد

 (1935 ،یرشهریا نلتیااعد و قربانی) .باشد گرفته رتصو آن یرو

 نیدرو نقانو و یندهاافر طبق بر طبیعیهای سیستم از یربسیا

 دارمنظا و مندرساختا که ستا ماندهیزسادخو پی در و نشادخو

 نظم از شکلی درآن که ستا ییندافر ماندهیزسادخو. شوندمی

 لیهاو نظم بدون سیستم یک هایقسمت بین متقابل اتثرا از

 و یربناز یدارا جامعه ،کسرما نظریه سساابر. شوندمی ارپدید

 م،سور آداب، ر،فکاا و یربناز یدقتصاا یهاونیر یکهرطوه ب بناسترو

 ،یربناهاز. هستند بنارو هغیر و مذهبی ،سیاسی ،حقوقی یهادنها

ی هادنها نکهآ لحا و هشد تشکیل یتولید بطروا و هاونیر از ساساًا

 وجز ،همه ،هایژیدئولوا ،فکرها زطر همچنین و سیاسی و حقوقی

 (2015 ،جمالی ادنژ یسدا) .هستند بنارو

 لمد تیتو یقاآ ربا نخستین یابر ،کسرما اتنظر مقابل در

 همین بر و دنمو حمطر یدقتصاا مسائل در را ماندهیزسادخو

 تا دنمو سیستأ دانگردخو رته صوب را هاییهبنگا سساا

 یورهبهر و دهبو متعهد نخرجشا و خلد به نسبت نشادخو

 (1935 ،یرشهریا نلتیااعد و قربانی) .نمایند دیجاا را یبیشتر

 و تکامل تشریح با یزوا پیتر ،پاارو در لمد ینا حطر با

 دخو یندآفر از یدقتصاا توسعه نیناقو ماندهیزسادخو

 به را دقتصاا ما گرا که دنمو نبیا و دکر دهستفاا هماندزسا

 و ناپذیر برگشت ،یدقتصاا - جتماعیا یندافر یک انعنو

 یآورعمل زبا را دخو دقتصاا آن در که کنیم تعریف برنماز

 که شویممی متوجه ،هددمی تغییر را دخو عناصر و دهنمو

 ییندهاافر. ستا تکامل لمسئو ماندهیزسادخو صلا

 تشکیل را یدقتصاا تکامل نیناقو قعوا در ماندهیزسادخو

 (2013 نان، و وو) .نمایدمی یزسازبا داًمجد و دنابو یا و داده
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 (مراجعین) اقتصادی انسان

 ستا سحساا فاقد و عقلایی نسانیا ،یدقتصاا وضمفر ننساا

 اهخودخو کاملاً نسانیا. دارد توجه دخو یهازنیا به تنها که

 با برابر یدقتصاا ننساا یآزاد. اردمیپند نکانو را دخو که

 با ستا برابر یآزاد یعنی دارد رختیاا در که ستا یاجهدبو

 ننساا. ستا بیشتر یآزاد باشد بیشتر جهدبو چه هر و جهدبو

 که نمایدمی تنظیم ینحو به را دخو جهدبو یدقتصاا

 یابر را بیتمطلو بیشینه ندابتو و کند کثراحد را مطلوبیت

 فکر دخو یهازنیا به تنها ن،نساا ینا. آورد همافر دخو

 که نمایدمی بنتخاا را کالایی ،خرید مهنگا به او. نمایدمی

. هدد پوشش را هایشزنیا کثراحد و کند کثراحد را مطلوبیت

 زاربا که نمایدمی تولید را محصولاتی هتولیدکنند ممقا در یو

 ستا آزاد نسانیا ،یدقتصاا ننساا. باشد شتهدا مناسبی فهد

 فقط س،حساا و تنفر و عشق هرگونه ونبد ،هانهاخودخو که

 و هبخشید تحقق منابع از دنکر دهستفاا در را دخو تتمایلا

 هایشارز لهدمبا حد در یابطهرا فقط ،یگرد هایننساا با

 (1916 ،یرشهریا نلتیااعد) نماید.می اربرقر ،برابر

 درمانی مراکز مراجعین اقتصادی، انسان از ما منظور اینجا در

 به واقع در بیمار همراه .شودمی همراهانشان و بیماران شامل

 انهخ شرایط در بیمار از نگهداری وظیفه که شودمی گفته فردی

 کارهای تمامی باید فرد این. گیردمی عهده بر را بیمارستان و

. هدد انجام را بیمار ترخیص حتی و نگهداری مراقبت، به مربوط

 دهش محول او به که کارهایی کلیه بتواند باید بیمار همراه یک

 عنوان به بایدها آن یهاخانواده و بیماران. دهد انجام خوبی به را

 و نیازها و شوند شناخته درمانی خدمات کنندگانمصرف

 عنوان به درمانی خدمات و محصولات درتوسعهها آن انتظارات

 (1935 همکاران، و احمدی). شود گرفته نظر در اصلی عامل

 

 مراجعین اقتصادی عملکرد و رفتار

 شامل که همراهان و بیماران رفتار درباره ما بخش این در

 رضایت. کرد خواهیم صحبت گرددمی آنان وفاداری و رضایت

 یهاویژگی کندمی احساس مشتری که است حالتی مشتری

 نگرش مشتری رضایت. اوست انتظارات بر منطبق محصول

 یا محصول کیفیت ذهنی همقایس از و است خرید از بعد

 همبادل طریق از را آن دریافت انتظار مشتری یک که خدمت،

 (1931 فر،اخوان). آیدمی وجوده ب دارد،

 خدمت ای محصول مجدد دیخر یبرا یقو تعهد به یوفادار

 راتیتأث رغمیعل که یصورت به شود،یم اطلاق ندهیآ در برتر

 محصول ای برند همان رقبا، بالقوه یابیبازار یهاتلاش و

 (1931 همکاران، و محمدی) .شود یداریخر

 تلقی رفتاری خرید ذهنی تمرین یک عنوان به وفاداری

 عاتمطال از برخی. است روانشناختی فرایند یک زیرا شود؛می

 تصدیق را مرکب دیدگاه تجاری، نام به وفاداری مورد در اخیر

 شده ایجاد، قوی عمیق تعهد از است عبارت وفاداری. اندکرده

 خدمت یا محصول یک مداوم و باثبات مجدد خرید برای

 و موقعیتی اتتأثیر که حالی در آینده، در شده داده ترجیح

 سوی هب مشتری استفاده تغییر برای رقبا بازاریابی هاتلاش

 (1931 فر،اخوان). دارد وجود دیگر خدمت یا محصول یک

 اراتانتظ بتواند برند درصورتیکه معتقدند همکاران و ساندو

 مشتری برای را برند پوشش تحت محصول از عملکردی

 خواهد ترراضی برند مصرف و خرید از مشتری سازد، فراهم

 نینچ هم و برند گذشته تجربه در ریشه برند به اعتماد. بود

 اعثب خود نوبه به که دارد برند به وفاداری با مثبتی رابطه

 اب مراجعین طرفی از .است برند با مثبت رابطه یک حفظ

 نآ برند به نسبت وفاداری و درمانی مرکز از رضایت داشتن

 درمانی مرکز آن اقتصادی عملکرد بر توانندمی مرکز

 رکزم اقتصادی عملکرد مراجعین افزایش با .باشند گذارتأثیر

 عملکرد بهبود با طرفی از و کرد خواهد پیدا بهبود درمانی

 .نمود خواهد رشد هم مرکز برند اقتصادی

 

 درمانی مراکز با مرتبط یهافناوری

 ره انفورماتیکی، و مخابراتی ارتباطی، صنایع روزافزون رشد

 فناوری انقلاب. کندمی مواجه جدید انقلابی با را دنیا روز

 اجتماعی، اقتصادی، هایبخش کلیه در ارتباطات و اطلاعات

 گذاشته جای بر توجه قابل اتیتأثیر کشورها امنیتی و سیاسی

 (1939 وکیلی،). است

 ظیمیع تحول دنبال به پزشکی، بخش در فناوری این توسعه با

 زا یکی و باشیممی درمانی و بهداشتی خدمات ارائه نظام در

 و بهداشت حوزه اطلاعات، فناوری کاربرد هایحوزه ترینمهم

 متعددی هایروش از اطلاعات فناوری. باشدمی درمانی

 اتاطلاع ذخیره هایسیستم. نماید کمک حوزه این به تواندمی

 و درمانی هایسیستم دارویی، اطلاعات هایسیستم بیمار،

 اهر از درمان هایسیستم درمان، پیگیری هایسیستم جراحی،

 و جراح هایربات پرستار، راهبری هایسیستم دور،
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 نلاینآ ویزیت یهاسیستم بیمار، آنلاین پذیرش هایسیستم

 هدف یک هااین تمام طراحی پرده پس در که دیگر بسیاری و

 استفاده با. است درمان کار در تسهیل آن و دارد وجود مشترک

 را خدمات بهترین زمان ترینکم در بیمار هاسیستم این از

 بخواهد که دنیا جای هر از وقت تمام پزشک کند،می دریافت

 جا همه در بیماران اطلاعات و دارد دسترسی خود بیماران به

 یپیشرفتها ترینمهم از یکی. است دسترس در کامل طور به

 گذشته لسا 25 لطو در سلامت قبتامر صنعت در خیرا

 یهایورفنا از دهستفاا معد. میباشد صنعت ینا در IT توسعه

 نهندگادئهارا توسط سلامت زهحو در تطلاعاا فناوری نوین

 رانبیما به مانیدر یقبتهاامر یندآفر در شتیابهد یقبتهاامر

 نساآ سترسید معد ؛جمله از یدیاز تمشکلا موجب ندامیتو

 ،مانیدر کزامر ییراکا کاهش ،هاهندوپر در دموجو تطلاعاا به

 هزینه کاهش ،یارتکر تمایشاآز منجاا علت به هزینهها یشافزا

 به و کیفیت با یهاداده دنبو ه،شد ئهارا تخدما ثربخشیا

 در رانبیما ضایتر کاهش ه،شد ئهارا مانیدر تخدما مهنگا

 یندآفر یکند ،هاداده بین چکیریکپا معد ،سلامت کزامر

 یقبتهاامر ئهارا کیفیت کاهش ،هایربیما عشیو اردمو کشف

 یجیهاوخر نامناسب تحلیل یا تحلیل معد و مانیدر شتیابهد

 (1934 همکاران، و عجمی). ددگر هشد ئهارا تخدما

 قبتامر یهانمازسا بر یاملاحظه قابل ثرا ت،طلاعاا فناوری

 مدیریت و رانبیما نمادر ،سلامت نمتخصصا دکررکا ،سلامت

 یهاسیستم بر علاوه .ستا شتهاگذ مختلف یهایربیما و نمادر

 تجهیزات حوزه در روز به افزاریسخت تجهیزات افزاری،نرم

 از ادهاستف. باشدمی فناوری یهاحوزه از دیگر یکی نیز پزشکی

 درمانی مراکز در روز به افزارینرم و افزاریسخت یهافناوری

 .گردد منجر شده ارائه خدمات کیفیت بهبود به تواندمی

 

 (نهادی عوامل فرهنگ، قانون،) بازار اقتصادی نظام

 نهادهایی و اصول قواعد، از ایمجموعه واقع در اقتصادی نظام

 ظیمراتنها آن فیمابین روابط و اقتصادی هایفعالیت که است

 دامآ به ما نهادگرائی، یهایشهاند ریشه به رجوع با. نمایدمی

 زا منظور .داشت نهادها به ایویژه توجه که رسیممی اسمیت

 اقتصادی رفتار که است قوانینی و قواعد مجموعه نهادها،

 اقتصادی رفتار دیگر، عبارت به کنند؛می تعیین را مردم

 توسعه فلذا. گرددمی معین نهادها چارچوب در جامعه

 کشور در موجود نهادهای بودن مناسب به منوط اقتصادی

 (1935 سهرابی، و پورکریمی) .بود خواهد

 نیناقو) شامل ماندهیزسادخو لمد در زاربا یدقتصاا منظا

 (نانوشته نیناقو) و ... و مالکیت نقانو نچو نینیاقو (سمیر

...  و دتعا ،سنت ف،عر م،سور و آداب ،مذهب ،فرهنگ مانند

 ههنددزشموآ و ناظر نقش لتدو نقش. ستا( هادنها) لتدو و

 دیا زاربا از تنها که کلاسیک دقتصاا با لمد ینا وتتفا. ستا

 (1935 ،یرشهریا نلتیااعد و قربانی) .ستا مشخص دمیکر

 یهااستراتژی اکثر که است چیزی ترینمهم برند تصویر

 رایشگ برند کردن برجسته به و هستند آن به معطوف بازاریابی

 برقراری در سعی خدماتی یهابخش منظور این برای. دارند

 ادراک بر که یتأثیر طریق از و دارند مشتریان با ارتباط

 مطلوب تصویری گذارند،می شده دریافت خدمات از مشتریان

 (1936 همکاران، و بهاری). کنندمی ایجاد مشتریان ذهن در

 در خصوص به که باشدمی قانون موجود، عوامل دیگر از

 ورام مقررات به مربوط قانون. است توجه مورد پزشکی حیطه

 انسازم قوانین آشامیدنی، و خوردنی مواد و دارویی و پزشکی

 اری،گذتعرفه پزشکی، تجهیزات حوزه قوانین پزشکی، نظام

 هب که باشدمی پزشکی حیطه در موجود قوانین از...  و بیمه

. گرددمی تنظیم نهادها و دولت توسط مستقیم صورت

 ابزارهای ترینمهم از یکی سلامت، خدمات گذاریتعرفه

 لامتس خدمات کیفیت و کارایی دسترسی، بر مؤثر اقتصادی

 (1933 همکاران، و مصدق). است

 نآ دانسته، یکی را وتعرفه نرخ مت،یق وهمکاران، باربِر سارا

 مردم یا( سلامت یمهیب) خدمات خریدار که پولی مقدار» را

 خدمات دهندگانارائه به سلامت خدمات دریافت ازای در

 خدمات گذاریتعرفه .کردند تعریف «پردازندمی سلامت

 سلامت خدمات خرید بُعد مهم اجزای از یکی سلامت،

 در مهمی نقش که است سلامت نظام مالی مینأت کارکرد

 (1933 همکاران، و راد). دارد سلامت نظام یهاهزینه کنترل

 رضایت بر مستقیم صورت به بیمه و درمانی خدمات تعرفه

 طرف از شده وضع تعرفه هرچه .باشدمی اثرگذار بیماران

 تتح شدهارائه خدمات و باشد ترمناسب درمانی مرکز و دولت

 داپی افزایش نیز بیماران رضایت گیرد قرار بیمه پوشش

 صویرت بهبود باعث بیماران رضایت افزایش نهایت در و کندمی

 .گرددمی درمانی مرکز برند
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 گیرینتیجه

 نهیزم رد الخصوصیعل بازار شدن تریرقابت با یکنون شرایط در

 از رشتیب یبس مشتریان وفادارسازی و رضایت تیاهم خدمات،

 رضایت رشد، به باید امروزه بازاریابان. است شده گذشته

 او اب مؤثر ارتباط برقراری و او نظر نقطه از تیفیک و مشتری

 مشتریان وفاداری زانیم تا ندتلاش در هاسازمان لذا. بپردازند

 رخن بازار، سهم افزایش باعث مشتری وفاداری. ببرند بالاتر را

 ،اهداف از یکی. شودیم شتریب آوری سود و سرمایه بازگشت

 ادراک بهبود ،هابیمارستان در خدمات کیفیت بحث به توجه

 زاها آن مثبت یتجربه بهبود و خدمات کیفیت از مشتریان

 هب تواندمی خدمات کیفیت در گذاریسرمایه. باشدمی خدمات

 ذهن رد برند مثبت تداعی تقویت به نهایت در و مثبت یتجربه

 شرکت، یک خوب تصویر. شود منجر بیماران و مشتریان

 افزایش شرکت آن به نسبت را مشتریان وفاداری و رضایت

 (1935 همکاران، و پوراسماعیل) .دهدمی

 نابراینب هستند، روبرو تنگاتنگی رقابت با هاشرکت همه امروزه،

 جمله از. دهند ارائه متمایزی خدمات مداوم طور به باید

 رددگ مشتری وفاداری حفظ و ایجاد باعث توانمی که مسائلی

 رتصوی واقع در. باشدمی خدماتی یهاشرکت به برند تصویر

 بازاریابی هایاستراتژی اکثر که است چیزی ترینمهم برند

 .دارند گرایش برند کردن برجسته به و است آن به معطوف

 ارتباط برقراری در سعی خدماتی یهابخش منظور این برای

 از مشتریان ادراک بر که یتأثیر طریق از و دارند مشتریان با

 ذهن در مطلوب تصویری گذارند،می شدهدریافت خدمات

 (1935 همکاران، و بهاری) .کنندمی ایجاد مشتریان

 خدمات یتعرفه تعیین در باید سلامت گذارانسیاست

 نندک توجه آن از ناشی پیامدهای و نیازهاپیش به بیمارستانی

 خدمات گیرندگان و کنندگانارائه رضایت مینأت ضمن تا

 خدمات کیفیت بهبود به منجر بیمارستانی،

 و بیمارستانی خدمات به مردم دسترسی بیمارستانی،افزایش

 (1933 همکاران، و مصدق). شود هابیمارستان کارایی افزایش

 تا کنندمی مراجعه درمانی مراکز به همراهان و بیماران

. کنند دریافت مناسب کیفیتی با را خود نظر مورد خدمت

 افزارسخت و افزارنرم حوزه در روز به یهافناوری از استفاده

 رضایت افزایش نهایت در و خدمات کیفیت افزایش باعث

 وفاداری و رضایت که هنگامی. گرددمی همراهان و بیماران

 درمانی مرکز اقتصادی عملکرد کند، پیدا افزایش مراجعین

 بهبود و مراجعین حجم افزایش با. نمود خواهد رشد هم

 رودیم بهبود به رو مرکز برند نتیجه در درمانی مرکز عملکرد

 روز به هایفناوری از درمانی مرکز که زمانی بالعکس و

 ایتنه در و آمده پایین مرکز خدمات کیفیت نکند، استفاده

 ذهنی تداعی. گرددمی مراجعین رضایت کاهش به منجر

 است، مناسب درمانی خدمات کیفیت از ناشی که مثبت

 رندب برتری به منجر و دهد ءارتقا را برند ویژه ارزش تواندمی

 امروزه. گردد هابیمارستان سایر بین در بیمارستان

 به را مشتری رضایت میزان خدماتی و تولیدی یهاسازمان

 ندکنمی قلمداد خود کار کیفیت سنجش برای معیار عنوان

 هاسازمان امروزه. است افزایش حال در همچنان روند این و

 یتموفق به منجر تواندمی مشتری رضایت که اندشده متوجه

 (1936 همکاران، و بهاری). شوندها آن بلندمدت

 هنگفر قانون، نظیر مختلفی عوامل شامل که اقتصادی نظام در

 در. باشدمی گذارتأثیر عوامل این از یک هر باشد،می نهادها و

 هرچه درمانی، مراکز در بیمه و خدمات گذاریتعرفه قانون بحث

 یمهب پوشش تحت خدمت یک و باشد ترپایین شده وضع تعرفه

 تخدم اگر و کندمی پیدا افزایش مشتریان رضایت گیرد قرار

 اشتهد بالایی تعرفه و نگیرد قرار بیمه پوشش تحت نظر مورد

 زمراک در مناسب عملکرد کاهش و رضایت کاهش به منجر باشد

 نتریمهم از یکی سلامت، خدمات گذاریتعرفه. گرددمی درمانی

 ماتخد کیفیت و کارایی دسترسی، بر مؤثر اقتصادی ابزارهای

 (1933 همکاران، و مصدق). است سلامت

 استفاده و مراجعین حجم افزایش با درمانی مرکز زمان، مرور به

 بهبود و خدمات کیفیت افزایش جهت در روز به یهافناوری از

 کی به شدن تبدیل سمت به خود مشتریان وفاداری و رضایت

 تانیبیمارس خدمات کیفیت افزایش. داردبرمی قدم معتبر برند

 برند ترجیح بیمارستان، به بیماران وفاداری ساززمینه تواندمی

 به مجدد مراجعه به تمایل و بیماران نگاه از بیمارستان

 (1936 همکاران، و فیض). شود بیمارستان

 چگونه نهادها و دولت که است مشخص روشن طور به

 گامیهن. باشند گذارتأثیر درمانی و پزشکی حوزه در توانندمی

 ذاریگتعرفه به نیاز گرددمی کشور وارد جدید فناوری یک که

 خدمات ارائه. دارد وجود آن گرفتن قرار بیمه پوشش تحت و

 رضایت به منجر مشتریان به درمانی مراکز سوی از برتر

 و مشتریان در وفاداری ایجاد لازمه خود که شودمی مشتریان

 رینتمهم از یکی انتظارات،. است مرکز آن برند تصویر بهبود
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 یتکیف ازها آن یهاخانواده یا بیماران ارزیابی یهاکنندهتعیین

 مقد ترینمهم مشتری، انتظارات دقیق شناخت و است خدمات

 از ییک درحقیقت. بالاست باکیفیت خدمات ارائه و تعریف در

 به چگونه که است این سلامت، یهانظام فعلی هایچالش

 موضوع، این اهمیت رغمعلی. دهند پاسخ بیمار انتظارات

 مورد مراقبت ارائه در بیماران یهاخواسته و نیازها شناخت

 (1935 همکاران، و احمدی). است شده واقع غفلت

 جدید یهاروش و تکنولوژی از استفاده نظیر متعددی عوامل

 و سلامت خدمات یبرا تقاضا افزایش ،یدرمان و یصیتشخ

 شیافزا به منجر ،یدرمان و یبهداشت متخصصان یخطاها

 خدمات قیمت افزایش نتیجه، در و هابیمارستان یهانهیهز

 و گذارانسیاست یبرا یجد یچالش که شده بیمارستانی

 .است سلامت نظام ارشد مدیران

 و پزشکی تجهیزات شامل پزشکی مسائل بر گذاریتعرفه

 مراکز بر مستقیم طور به که شودمی انجام دولت توسط مصرفی

 برای دولت دخالت. باشدمی اثرگذار بیماران رضایت و درمانی

 بازارسلامت، کنترل و شهروندان حقوق از محافظت

 دستوری قیمت ،هامداخله این از یکی. است ناپذیراجتناب

 در لازم یانگیزه ایجاد ضمن تا است بیمارستانی خدمات

 نجرم باکیفیت، خدمات ارائه برای سلامت خدمات کنندگانارائه

 انیبیمارست خدمات به مردم دسترسی افزایش و عدالت بهبود به

 (1933 همکاران، و راد). شود هابیمارستان کارایی افزایش و

 موجود عوامل تمامی گرددمی مشاهده که طورهمان نهایت در

 این و باشندمی گذارتأثیر یکدیگر بر سازماندهی خود مدل در

 .باشد گذارتأثیر درمانی مرکز برند بر تواندمی چرخه
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Abstract 
 

Nowadays, the quality of services in medical centers plays an important role in patient 

satisfaction. The main mission of medical centers is to provide high quality medical services, 

patient’s satisfaction and finally patient’s loyalty. Positive mental association, which is arising 

from the quality of medical services, can promote the brand equity and leads to the brand 

superiority of one medical center comparing to the others. The self-organization model is 

known as a model that offers an in-depth and comprehensive view of the elements and factors 

influencing and interacting with these factors. This model, with a detailed description and a 

systematic view, examines all the environmental elements of this industry, both inside the 

industry and outside the industry, in an integrated and systematic manner. This review provides 

an in-depth view for decision makers and marketing professionals. In this article, we examine 

the impact of factors affecting the brand of a medical center based on the self-organizing model. 
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