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 در شهر تهران یمطالعه مورد کیبر اساس مدل کاپفرر:  یمارستانیبرند ب تیثر بر هوؤعوامل م 

 
 *2یانیدن یمعصومه سادات مدن ،1یاحسان زارع

 71/6/66: دریافت مقاله              17/71/66 :شدهصلاح دریافت مقاله ا            11/71/66 :پذیرش مقاله 

 
  چکیده

 

 يهاکانال شتر،یسود ب هیسازمان بتواند حاش شودیم باعث رایز ،هاي هر سازمان، برند آن استییدارا نیاز ارزشمندتر یکی :مقدمه

 مارستانیب کیدر  هامارستانیبرند ب تیثر بر هوؤعوامل م تیوضع یمطالعه با هدف بررس نیرا به دست آورد. ا گرید يایبهتر و مزا يهمکار
 انجام شد. نادر شهر تهر یدولت مهین

در  يریهگنمونهه وهیبهه شه یدولته مههین مارستانیب کی يبستر مارانینفر از ب 314 يبر رو یلیتحل -یفیمطالعه توص نیا :بررسی روش

 تیشخص طهیح 6ال و ؤس 41 يها، پرسشنامه محقق ساخته براساس مدل کاپفرر حاوداده يانجام شد. ابزار گردآور 7466دسترس، در سال 

نسهخه  SPSSافهزار در نهرم ياتک نمونه t يها با استفاده از آزمون آمارخودانگاره و بازتابش بود. داده ه،برند، فرهنگ برند، رابط کریبرند، پ
 .قرار گرفتند لیوارد و مورد تحل 76

( بهود. 11/3آسهان   ی( و دسترسه71/3(، مهوارد شهناخته شهده  17/3خهدما    تیفیک تیمتعلق به اهم ازیامت نیانگیم نیشتریب ها:یافته

( و کارکنهان شهاداو و 31/1  زیمتمها تی(، مهورد شخصه47/1  مهارانیب یو روانه یروح يازهایمتعلق به ن ازیامت نیانگیم نیکمتر نیهمچن
 آمد  دسته ب 17/4 یکل نیانگیرند با مهرهنگ بهبرند و ف کریبرند، پ تیشخص يهاههطیح نیهب يداریهعناط مه( بود. ارتب64/1  زهیگهرانهپ

  11/1>P.) 

از  کیبا اجراي هر  نیبنابرا ؛خود ادامه دهند ا یتوانند به حینم مارانیها بدون توجه به خواسته بمارستانیب :یریگجهیو نت بحث

عنوان برند برتر به  مارانیرا در ذهن ب مارسهتانیبرند ب گاهیجا توانیم مارستان،یبرند ب ژهیاقهداما  مربهوط بهه عوامهل اثرگهذار بهر ارزش و
 داد. وسعهو با ارزش بهبود و ت
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 6931زمستان / 4   / شمارهسوم سال  –های سلامت محور  پژوهش  -فصلنامه  754

                                                                                                                       و همکارانی احسان زارع

 

 بر اساس مدل کاپفرر یمارستانیبرند ب تیثر بر هوؤعوامل م

 مقدمه

ارائهه دهدمات  یبهه عوهوان مز هص ا ه  هاتانمارسیب

 تیهامو جهادیدر ا یاسهه  عمهد  یو درمهان یبهداشت

. اعتمهاد و  ووهدیمه فهایدر جامعه ا یو بهداشت یروان

 کیهاز  هامارستانیبه ب انیمواسب مشتز یذهو زیتصو

و به جههت  شودیمحسوب م یاجتماع یاهیسو سزما

 یتهیاهم امعهه،ج یروانه تینقش مه  آن در حفظ امو

رقابهت  یدر فضها گهزید یو از سو  ودیم دایپ یم 

 قابل انکهار اسهت زیغ یضزورت صین یو دارج یداد 

(1  .) 

هههای هههز یههیدارا نیاز ارزشههمودتز یکههی امههزوز ،  

 یبزنهد قهو کیه(. 2) سازمان، بزند آن سازمان است

 یسسهه تجهارؤم کیه یهیدارا نیتزبا ارزش تواندیم

سهازمان بتوانهد  شهودیباعه  مه زایز ،محسوب شود

بهتههز و  یهمکههار یههها انهها  شههتز،یسههود ب هیحاشهه

(. بزنهد 3) را بهه دسهت آورد گهزید یایهمصا نیهمچو

 یمقهدار تقاضها ایهو  مهتیدر ق صیتواند باع  تمایم

 الاها و ددمات مشابه شهود. هزههه ارزش بزنهد در 

تواند بهه دها ز یباشد، سازمان م شتزیب انیذهن مشتز

(. تصویز 4) دی سب نما انیاز مشتز یشتزیآن موافع ب

 کیهذهوی بزند را ادراك   هی  هه نسهبت بهه بزنهد 

 فیهتعز شهود،یسازمان در اذهان عمهومی ایجهاد مه

بهبهود  یمهدون بهزا یودیبزند فزآ تیزیاند و مد زد 

آنان  یوفادار شیبه موظور افصا انیمشتز یذهو زیتصو

ل بزنهد شهام تیزی(. مهد1) و ارتقاء ارزش بزند است

حفهظ و  جهاد،یهها بهه موظهور ااز فعالیت یامجموعه

میههان،  نیههبزنههد اسههت. در ا ژ یههگسههتزش ارزش و

جهههت حفههظ و  وگ،یبزنههد یراهبزدههها یسههازپیههاد 

بزدوردار  ییارزش از درجه اهمیت بالا نیگستزش ا

بزنهد  یبزنهد باعه  سهودآور ژ ی(. ارزش و5) است

 (. 6)دینمایم جادیا ینقد انیسازمان، جز یشد  و بزا

 سب و ارها نقهش  ههتیبزنهد در موفق هژ یو ارزش

 وهدیدر فزآ یدارد و بهه عوهوان عامههل مهمهه یاساس

شههود، بهه یددمات محسوب مه دیدز زییگ یتصم

ددمات و پزدادت پهو   افتیمزاجعه مجدد بزای در

افزاد بزنهد بها ارزش  تیشود و در نهایبالاتز موجز م

بزنهد از  ژ یو رزش. ادیمانیم هیتو  گزانیبالا را به د

 یمحصههول تیهفیآن جهت مه  است  هه در مورد  

دهها،، هوگههاپ پههزدازش ا تعهات  یدهدمات های

  وهدیمه نیرا تأم ادییز یتوسط مشتزی، بار ا تعات

(7.) 

بعهد  :نهد ازادو بُعد است  هه عبارت یبزند دارا هز  

مشهود و بعد نامشهود. موظور از بعهد مشههود بزنهد، 

و  باشهدیو قابل مشاهد  بزنهد مه یکیصیف یهایگژیو

بزنهد،  تیهآن است. هو تیبعد نامشهود هز بزند، هو

. حها ،  یسهازیآن بزند م یاست  ه ما بزا یزیتصو

 زیبه تصهو قت،یو حق تیشخص نیا تیفیهز هقدر  

عم کهزد محصهو  و  قیه ه مها از  ز یتیو هو یذهو

 تیهموفق باشد، در هد کینصد  یابه آن داد  غاتیتب 

(. در واقهع، اسهاو و جهوهز  8) است شتزیآن بزند ب

تتش  وود  هه  دیها باآن است  ه شز ت یبزندساز

و قدرتموهد، مل هوب و  یقهو هاییبا تداع ییبزندها

 یبزنهد، ههارهوب تی(. هو9) وودیافزیموحصز به فزد ب

. مفههوپ آوردی ل بزند فهزاه  مه یکپارهگی یرا بزا

بهه  تواندیبزند نم کی ه   ودیبه ما گوشصد م تیهو

بزنهد  کیتن دهد.  یدر ذهن مشتز یگاهیهز نوع جا

ههز  زشیپذ تیتولد دود ظزف یممکن است در ابتدا

را  هه  ییزمهان و نمادهها یوله ،را داشته باشد یصیه

 ییمززهها جههیق مهزو و در نت کیمعوا،  کی زدیپذیم

 (.11) بخشدیآن ق مزو م یبزا

نوظههور  یاد یهپد یدرمهاندر دهدمات  یسازبزند  

در  یتجزبههه محههدود ،یاسههت و ا  ههز مزا ههص درمههان
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 753  6931زمستان / 4   / شماره  سوم سال  –های سلامت محور  پژوهش -فصلنامه 

                                                                                                                       و همکاران احسان زارعی
 بر اساس مدل کاپفرر یمارستانیبرند ب تیعوامل مؤثر بر هو

 

امها در حها   ؛دارنهد یسهازبزنهد یسادتن راهبزدها

 ،11) آن هسهتود یرقهابت یههاتیهاز مص ی سب آگاه

بزنهد  کیه یبزند، جوهز  و شالود  ا ه  تی(. هو12

از  انیادراك مشهتز ،یوفهادار ت،یاست  هه بهز رضها

 یو فهزوش و سهودآورمات محصولات و دد تیفی 

در  هوعت  Obong'o هه  یقهی. تحقگهذاردیمه زیثأت

 تیهداد ثابت  هزد  هه هو انجاپ یپصشک یهامزاقبت

 یدهدمات درمهان تیهفیاز   انیبزند بز ادراك مشهتز

ملالعهه نشهان  کیه صین زانی(. در ا13) گذاردیم زیثأت

 تیبزند جزاحان مغص و اعصاب بز رضا تیداد  ه هو

  (. 14) گههذاردیمهه زیثأآنههان تهه یفههادارو و انیمشههتز

بهز  ینشان داد  هه بزندسهاز گزید یاملالعه نیهمچو

 دارد  یاثهز مسهتق مارسهتانیب یعم کزد یهاشادص

(12  .) 

 دگا یهها از دمارستانیبزند ب تیپژوهش هو نیا در  

قهزار  یابیهبز اسهاو مهد   هاپفزر مهورد ارز مارانیب

 تیان دادن وضعملالعه ضمن نش نیا نیبوابزا ؛گزفت

 زانیهها، بهه مهدمارستانیبزند ب تیثز بز هوؤعوامل م

و  یسهازبزنهد، فعها  تیزیبه موظور مهد ییراهکارها

 شیهها و افهصامارستانیبنسبت به  یذهو زیبهبود تصو

 .ارائه  زد یسودآور

 

 روش بررسی

در  یبه  هورت مقلعه ی یتح  -یفیملالعه تو  نیا

 مارسهتانیب کیدر 1396ما  سا  یآذر تا د یباز  زمان

( در شهز تهزان انجاپ شد. جامعهه یدولت مهی)ن هیزید

 مارسهتانیدر ب یبستز مارانیب هیمورد ملالعه شامل   

بودند. بز اساو فزمو   و زان، حج  نمونهه ملالعهه 

در هد  21احتمها   لیهدل بههبزآورد شد.  ماریب 384

شد و  عیتوز مارانیب نیپزسشوامه ب 465نمونه،  صشیر

قهزار  یپزسشهوامه مهورد بزرسه 413تعداد  تینها در

 نیدر ههد(. همچوهه 87=یی)نههزپ پاسههخگو گزفههت

ها به  هورت در دسهتزو انتخهاب شهدند بهه نمونه

جهت شز ت  ماریاز ب تی ه پس از ادذ رضا یاگونه

 ها پزسشوامه داد  شد. از آن کیدر ملالعه، به هز 

و بزند مهذ ور شهامل د یو بزرس یابیارز پزسشوامه  

در مههورد  یالاتؤبخههش بههود. بخههش او  شههامل سهه

 ،یگهزو  سهو ت،ی)جوسه مهاریب کیا تعات دموگزاف

و شهغل( و بخهش دوپ مزبهوه بهه  تتیسلح تحص

 یهالهیا  در حؤس 31 یمد   اپفزر حاو یهالهیح

ا (، ؤسهه 8) بزنههد کههزیا (، پؤسهه 7) بزنههد تیشخصهه

ا (، دودانگهار  ؤس 4) ا (، رابلهؤس 5) فزهوگ بزند

ا ( بههود. ؤسهه 4ا ( و بازتههابش)ؤسهه 2) بزنههد یمهانآر

 ییپهو  تها اویالات با استفاد  از مقؤبه س یازدهیامت

 کی ازی ورت  ه امت نیبود به ا یاوهیپو  گص کزتیل

 ادیهز ی هید یبه معوا پو  ازی   و امت ی ید یبه معو

 تیهدهوهد  مل وب نشهانبهالاتز  ازاتیامت نیبوابزا ؛بود

باشود. در یم یمارستانیاز بزند ب مارانیب یذهو زیتصو

 یههاهها و پزسشهوامهافتهیالات پزسشوامه از ؤس هیته

 (.15-19) ملالعات مزتبط استفاد  شد

 ییپزسشوامه از روش سوجش روا ییروا نییتع یبزا  

نفز افهزاد  15 ورت  ه از  نیاستفاد  شد. بد ی ور

دردواست شد  ه  لهیح نیمتخصص و با تجزبه در ا

ابصار، بازدورد لازپ را ارائه دهود و بهز  یزرسپس از ب

 نیهیتع یاساو آن ا هتحات لازپ انجهاپ شهد. بهزا

 ی)آلفها یرونهد یهمسهان بیابهصار روش ضهز ییایپا

 یهمسهان بی زونباپ( مورد استفاد  قزار گزفت. ضهز

 بیشد )ضهز 82/1الات پزسشوامه بزابز با ؤس یدرون

گزفهت  هه  جههیتوان نتمی  ه( 7/1 ≤ زونباپ  یآلفا

 ییایهپهژوهش از پا نیهپزسشوامه مهورد اسهتفاد  در ا

 بزدوردار بود. یمل وب

انجاپ  یاتک نمونه tها با استفاد  از آزمون داد  لیتح 
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 6931زمستان / 4   / شمارهسوم سال  –های سلامت محور  پژوهش  -فصلنامه  713

                                                                                                                       و همکارانی احسان زارع

 

 بر اساس مدل کاپفرر یمارستانیبرند ب تیثر بر هوؤعوامل م

هها لههیاز ح کیههز  نیانگیآزمون ابتدا م نیشد. در ا

 ههالههیح ی  ه نیانگیهبها م تیمحاسبه شد و در نها

 هه  ییههالههی هورت ح نیشد. بهد سهی( مقا51/3)

بههود،  51/3از  شههتزیب ایههو  یههها مسههاوآن نیانگیههم

از بزنهد  انیمشهتز یذهوه زیتصو تیدهود  مل وبنشان

 SPSS یهها در نهزپ افهصار آمهاربود. داد  یمارستانیب

 15/1 یداریشدند. سلح معو لیوارد و تح 16نسخه 

 شد. در نظز گزفته

 

 هایافته

 ت شهز تیهملالعهه، ا  ز نیها یههاافتههیبز اساو  

سها  18-34 ی(، گهزو  سهو%2/74 وودگان را مزدان )

( و شهغل آزاد %36) پ  یهد تتی(، سلح تحصه45%)

 (. 1)جدو   دادندیم لی( تشک45%)

 
 های دموگرافیک بیماران مورد بررسی توزیع فراوانی ویژگی :1جدول 

 آماره توصیفی

 متغیرها

 تعداد)درصد(

 233(2/34)  مرد جنسیت

 634(4/25)  زن

 646(45)  64-74 گروه سنی

54-75  (21)637 

33-55  (23)663 

 

 

 سطح تحصیلات

 44(62)  زیر دیپلم

 643(71)  دیپلم

 21(1)  فوق دیپلم

 635(21)  لیسانس

 47(66)  فوق لیسانس

 74(3)  دکترا

 

 

 شغل

 633(45)  آزاد

 653(74)  کارمند

 65(4)  دانشجو

 63(2)  غیرشاغل

 64(5)  پزشک

 24(1)  بازنشسته

 437(633)  جمع کل

 

 تیشخصه لهیدر ح ازیامت نیانگیم نیو  متز نیشتزیب

( و 74/3متع هق بهه مهورد اعتمهاد ) بیهبزند، بهه تزت

بزنهد، بهه  کهزیپ لههی(، در ح45/2) صیمتمها تیشخص

( و توجه 12/4) آسان یمتع ق به مورد دستزس بیتزت

 لههی(، در ح31/2) مارانیب یو روان یروح یازهایبه ن

 تیهفی  تیاهم موردمتع ق به  بیفزهوگ بزند، به تزت

شهوونات  تیهرعا تیه( و اهم21/4ددمات ستمت )

متع هق بهه  بیرابله، به تزت لهی( در ح67/3) یاستم

( و  ار وان 65/3) مورد  ار وان  ادق و قابل اعتماد

بارتههابش، بههه  لهههی(، در ح63/2) ص یههشههاداب و پزانگ

( و شهوادته 15/4) متع ق به مورد شوادته شد  بیتزت

( و در 16/3دهدمات ) یبهالا تیهفی  لیهشد  بهه دل
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دودانگهار   لهیدر ح ازیامت نیو  متز نیشتزیب تینها

متفهاوت  مهارانیمتع هق بهه مهورد ب بیبه تزت ،یآرمان

( 41/3)یاز  بقهات بهالاتز اجتمهاع مارانی( و ب63/3)

 (.2)جدو   بود

 
 های مدل کاپفرر از دیدگاه بیماران مورد بررسین و انحراف معیار حیطهمیانگی :2جدول 

 میانگین ±انحراف معیار هاحیطه

 

 

 شخصیت برند

 17/7±347/3 تمیز و منظم 

 34/7±714/6 اعتماد

 45/2±513/3 شخصیت متمایز

 53/7±633/6 مدرن و مطابق با تکنولوژی روز 

 17/7±234/6 اهمیت به رعایت مسائل زیست محیطی

 53/7±237/6 اهمیت به بیماران 

 35/7±341/6 مین هزینهأهای ضروری و فوری )اورژانس( بدون توجه به تمراقبت

 پیکر برند

 

 41/7±356/3 ارائه انواع خدمات درمانی

 13/7±657/6 موقع و با سرعت مناسب ه خدمات ب

 37/7±673/6 های مناسبهزینه

 43/7±635/6 اهان بیمارخدمات مناسب به همر

 31/7±223/6 کیفیت بالای خدمات بیمارستان

 32/4±336/3 دسترسی آسان

 12/7±431/6 ارائه اطلاعات به نحو مطلوب و به میزان کافی

 76/2±546/6 هاتوجه به نیازهای روحی و روانی بیماران و خانواده آن

 

 فرهنگ برند

 

 

 13/7±277/6 اهمیت رعایت شئونات اسلامی

 33/4±452/3 اهمیت تکریم ارباب رجوع 

 26/4±333/3 اهمیت کیفیت خدمات سلامت

 34/7±334/6 اهمیت وجود فضای شور و نشاط و همدلی

 33/4±314/3 داری و حفظ اسرار بیماراهمیت امانت

 

 رابطه

 

 34/2±343/3 راهنمایی کارکنان

 17/2±455/3 کارکنان شاداب و پرانگیزه

 34/7±627/6 کنان پاسخگوکار

 15/7±736/6 کارکنان صادق و قابل اعتماد 

 46/7±343/3 بیماران از طبقات بالاتر اجتماعی خود انگاره 

 17/7±631/6 بیماران متفاوت

 

 بازتابش

 65/4±633/6 شناخته شده

 53/7±344/6 شناخته شده به دلیل قیمت مناسب خدمات 

 31/7±6637/6 بالای خدمات. شناخته شده به دلیل کیفیت

 72/7±347/3 شناخته شده به دلیل تکریم مشتریان

 

 نیبه یداریمد   اپفزر، ارتباه معو یهالهیح نیب از

بزنهد و  کهزیبزنهد، پ تیشخصه یههالههیح نیانگیهم

    دهت آمهدسه ب 51/3 ی   نیانگیزند با مهوگ بهزههف

 

 (15/1>Pدر حال .)هها لههیح زیدر مهورد سها  هه ی

 (.3)جدو   نشد افتی یداریادتتف معو
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 بر اساس مدل کاپفرر یمارستانیبرند ب تیثر بر هوؤعوامل م

 های مدل کاپفرر بر مبنای تصویر ذهنی در بیماران مورد بررسیبررسی مطلوبیت حیطه :3جدول 

 

 گیریبحث و نتیجه

های این ملالعه در حیله شخصیت ملابق با یافته

( را 74/6) امتیاز بزند، گصیوه اعتماد بیشتزین میانگین

نیص به  Kempه در ملالعه به دود ادتصا، داد  

ثیز أ. همچوین ت(21) گصیوه اعتماد اشار  شد  است

اعتماد بز بزند بیمارستانی در ملالعات انجاپ شد  در 

 نتیجه df 0T موارد

 

 

 
 شخصیت برند

 ییدأت 332/7 433 تمیز و منظم 

 ییدأت 734/7 432 اعتماد

 رد 333/3 734 شخصیت متمایز

 ییددت 346/3 432 تکنولوژی روز  مدرن و مطابق با

 ییددت 454/2 432 اهمیت به رعایت مسائل زیست محیطی

 ییدأت 337/6 733 اهمیت به بیماران 

 رد 411/3 432 های ضروری و فوری )اورژانس( بدون توجه به تامین هزینهمراقبت

 ییدأت 318/1 6 کل

 

 

 
 پیکر برند

 

 

 

 

 دییتأ 735/3 432 ارائه انواع خدمات درمانی

 دییتأ 535/6 432 موقع و با سرعت مناسب ه خدمات ب

 تأیید 476/7 432 های مناسبهزینه

 رد 434/3 734 خدمات مناسب به همراهان بیمار

 دییتأ 623/4 432 کیفیت بالای خدمات بیمارستان

 دییتأ 535/63 432 دسترسی آسان

 دییتأ 364/6 432 کافی ارائه اطلاعات به نحو مطلوب و به میزان

 رد - 637/6 436 هاتوجه به نیازهای روحی و روانی بیماران و خانواده آن

 ییدأت 803/8 7 کل 

 

 

 فرهنگ برند

 

 

 

 دییتأ 141/2 432 اهمیت رعایت شئونات اسلامی

 دییتأ 544/67 432 اهمیت تکریم ارباب رجوع 

 دییتأ 731/65 432 اهمیت کیفیت خدمات سلامت

 دییتأ 555/4 432 اهمیت وجود فضای شور و نشاط و همدلی

 دییتأ 356/66 432 اهمیت امانت داری و حفظ اسرار بیمار

 دییتأ 087/5 4 کل

 رابطه

 

 

 رد - 562/63 432 راهنمایی کارکنان

 رد - 154/23 432 کارکنان شاداب و پرانگیزه

 رد - 434/4 432 کارکنان پاسخگو

 دییتأ 62/2 432 دق و قابل اعتماد کارکنان صا

 رد - 157/8 8 کل

 رد - 332/2 733 بیماران از طبقات بالاتر اجتماعی خودانگاره 

 دییتأ 354/6 436 بیماران متفاوت

 رد - 091/0 1 کل

 

 بازتابش

 دییتأ 165/66 432 شناخته شده

 دییتأ 431/6 432 شناخته شده به دلیل قیمت مناسب خدمات 

 رد - 653/4 432 شناخته شده به دلیل کیفیت بالای خدمات.

 رد - 634/5 734 شناخته شده به دلیل تکریم مشتریان

 رد - 036/0 8 کل
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و  ، روستا(21)  حت و همکارانسط ایزان تو

و  ،  زبتیی(11)و محمدی   ، انصاری(22) همکاران

به اثبات رسید  است.  (24) و محمدی (23)همکاران 

ثیز م بتی بز نگزش أتوان بیان نمود  ه اعتماد تمی

ضمن ایجاد  افزاد نسبت به بزند بیمارستانی دارد و

رضایت و ارتقای ستمت، موجز به بهبود عم کزد 

 گزدد.  بیمارستان نیص می

در حیله پیکز بزند، گصیوه دستزسی آسان بیشتزین   

( را به دود ادتصا، داد. 12/4) میانگین امتیاز

ای رضایت مشتزی از  یفیت ددمات های ملالعهیافته

ای دیگز آگاهی از بزند و در ملالعه (25) ستمت

تزین عامل شوادته شد  بیمارستانی به عووان مه 

ها، ن تفاوترسد دلیل وجود ای. به نظز می(26) است

عوام ی هون دا، بودن بیماری و نوع بیمه  اثز

 درمانی بیماران باشد. 

ها نشان داد  ه  یفیت ددمات ستمت در سایز یافته

( را داشت. 21/4حیله فزهوگ بزند بیشتزین میانگین )

 حت و های حا ل از ملالعاتی  ه توسط یافته

 Babu (27) ،Cham و   Sirisha، (21)همکاران 

  و مهزنوش Wu (29)، (22)و همکاران   ، روستا(28)

یید  وود  این أت ،انجاپ شد  است (31)و  هماسبی 

ثیز أتوان گفت  ه  یفیت ددمات تاند. مییافته بود 

توان با م بتی بز نگزش و رضایت بیماران دارد و می

 ءبهبود  یفیت ددمات ارزش ویژ  بیمارستان را ارتقا

 ه افصایش  یفیت و در نهایت رضایت  داد. ضمن این

شدن مزا ص ثز جهت شوادته ؤبیماران دود گامی م

درمانی، مزاجعات مکزر و در نهایت افصایش 

 باشد.درآمدزایی می

ها نشان دادند  ه  ار وان  ادق و قابل اعتماد یافته  

( را در حیله رابله به دود 65/3بیشتزین میانگین )

ادتصا، دادند. در ملالعات انجاپ شد  توسط 

و  (22)و همکاران   ، روستا(21)  حت و همکاران

نیص به این یافته اشار  شد   (32)و عام ی   فارسی

است. نحو  بزدورد  ادر پصشکی بز تداوپ رابله 

. همچوین (21) ثیزگذار استأبیمار با بیمارستان ت

حضور  ادر پصشکی معتمد موجز به تعامتت اثزبخش 

گزدد و به نوبه دود موجز بین بیمار و  ادر درمانی می

مار از  یفیت ددمات ارائه شد  به افصایش رضایت بی

 گزدد. و وفاداری بیمار نسبت به بزند بیمارستانی می

ها نشان دادند  ه مورد شوادته شد  بیشتزین یافته  

( را در حیله بازتابش به دود 15/4میانگین )

ادتصا، داد  بود. شوادت بزند نه توها موجز به 

های فزوش افصایش تعداد ارجاعات، ایجاد فز ت

ب که باع  افصایش  ،گزدداد ی و تکزر استفاد  مید

 گزدد. سوددهی و بهبود عم کزد بیمارستانی می

ها متفاوت بودن بیماران، بیشتزین ملابق با یافته  

( را در حیله دودانگار  آرمانی داشته 63/3) میانگین

است. متفاوت بودن بیماران از نظز  بقات اجتماعی و 

بیماری دود عام ی بز ویژگی اقتصادی و یا حتی نوع 

هزا ه ددمات  ،موحصز به فزد بزند بیمارستان است

شود و همه به آن بیمارستان به تماپ بیماران ارائه می

راحتی به آنچه  ه نیاز دارند دست دواهود یافت و 

ثیز م بت بز وفاداری بیمار به بزند أاین موضوع ت

 بیمارستانی دواهد داشت.

های شخصیت بزند، بین حیلهداری ادتتف معوی  

ه ب 51/3پیکز بزند و فزهوگ بزند با میانگین   ی 

(. ملالعات انجاپ شد  توسط P<15/1دست آمد ) 

  Vinodhiniو  (7)و همکاران  ، فیض(33) نیک ورز

نشان داد  ه ارزش ویژ  بزند تحت  Kumar(34) و 

تداعی بزند،  یفیت ادراك شد ، ثیز عوام ی هون أت

از و  بزند قزار دارد اعتماد به بزنهد، وفهاداری بهه

ارزش  .شودناشی می بیمارستان تعهد به رابلهه بها
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 بر اساس مدل کاپفرر یمارستانیبرند ب تیثر بر هوؤعوامل م

دهد  ه ویژ  بزند مبتوی بز بیمار هوگامی رپ می

 یماران سلح بالایی از آگاهی به بزند داشته باشودب

ها بدون توجه به دواسته مشتزی . سازمان(33)

حیات دود ادامه دهود و توجه به  توانود بهنمی

دواسته و تزجیحات مشتزی موجب رضایت و 

گزدد و در نتیجه افصایش شهزت و وفاداری او می

اعتبار شز ت و همچوین افصایش سودآوری آتی 

از  یکبا اجزای هز  .(33) شز ت را به دنبا  دارد

ارزش  اقهدامات مزبهوه بهه عوامهل اثزگهذار بهز

توان جایگا  بزند بیمارسهتان ویژ  بزند بیمارستان، می

ها به عووان بزند را در ذهن بیماران یا همزاهان آن

نکته مه  دیگز  .بهبود و توسعه داد بزتز و با ارزش

ه دهود  ددمات ئ ه وفاداری بیماران به بزند ارا این

گیزی ارتبا ات قوی بین آنان و موجب شکل درمانی

ه دهود  ددمات درمانی شد   ه به نوبه دود بز ئارا

 ؛سلح ستمت جامعه تأثیزگذار دواهد بود ءارتقا

با مشتزیان ها باید روابلی قوی بوابزاین بیمارستان

 ایجاد و حفظ  وود تا تعهد مشتزیان را افصایش دهود.

این ملالعه به دلیل محدودیت زمانی در یک 

بوابزاین نتای  آن قابل تعمی  به  ؛بیمارستان انجاپ شد

باشد. همچوین ابصار این ها نمیسایز بیمارستان

پژوهش پزسشوامه بود،  ه ممکن است با 

دهودگان ت بالای پاسخهایی نظیز عدپ دقمحدودیت

 باشد. مواجه شد 

 

 پیشنهادها

توان با جذب و به با توجه به موارد ملزح شد  می

داشتن   ارگیزی پصشکان متخصص و باتجزبه،

رعایت   داقت و دیزدواهی نسبت به بیماران،

فزآیود  عدالت در درمان، مشار ت دادن بیماران در

امع، های مدیزیت  یفیت جدرمان، اجزای بزنامه

 ار وان،  ایهای حزفهآموزش و ا تح مهارت

سازی نهادیوه  اهش مدت زمان انتظار بیماران و

ثز جهت ارتقای بزند ؤمشتزی مداری گامی م فزهوگ

 بیمارستانی بزداشت.

 

 سپاسگزاری 

وسی ه از   یه افزادی  ه در انجاپ پژوهش حاضز  بدین

 ید.آهمکاری نمودند، تشکز و قدردانی به عمل می

 

 منافع تعارض

در این پژوهش تعارض موافعی بین نویسودگان وجود 

 نداشته است.

 
References

1. Aaker J, Fournier S. A brand as a character, a 
partner and a person: Three perspectives on the 

question of brand personality. Association for 

Consumer Research 1995;22:391-5. 

2. Nazari V. Forecast of brand equity based on the 

elements of marketing mix from customers 'point of 

view in the Middle East Middle East [dissertation]. 

Tehran: Islamic Azad University; 2015. Persian 

3. Olson EL. The implications of platform sharing 

on brand value. Journal of Product & Brand 

Management 2008;17(4):244-53. 

4. Ekhlas M. The relationship between brand value 
and hospital image [dissertation]. Yazd: Yazd 

University; 2013. Persian 

5. Mitchell TR. People in organizations: 
understanding their behavior. 3th ed. NewYork: 

McGraw-Hill; 1978. 

6. Buil I, L de Chernatony, Martinez E. A cross-

national validation of the consumer-based brand 

equity scale. Journal of Product & Brand 

Management 2008;17(6):384-92. 

7. Feiz D, Zarei A, Haghighat A. Designing a 

hierarchical model of brand equity management in 

healthcare industry (case study: hospitals in 

Tehran). Journal of Health Administration (JHA). 

2016;19(65): 9-20. 
8. Sadr Mohammadi A. Brand identity. Vivannews; 

2012 [cited 2018 Sep 4]. Available from: 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 h

br
j.k

m
u.

ac
.ir

 o
n 

20
25

-1
2-

07
 ]

 

                             8 / 10

http://hbrj.kmu.ac.ir/article-1-220-fa.html


 

 715  6931زمستان / 4   / شمارهسوم سال  –های سلامت محور  پژوهش  -فصلنامه 

                                                                                                                       و همکاران احسان زارعی
 بر اساس مدل کاپفرر یمارستانیبرند ب تیعوامل مؤثر بر هو

 

http://www.vivannews.com/Pages/News-

_%D9%87%D9%88%D8%AA_%D9%86%D8%A

7%D9%85_%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%

B1%DB%8C__-29379.aspx Persian 

9. Jensen MB, Klastrup K. Towards a B2B 

customer-based brand equity model. Journal of 

Targeting, Measurement and Analysis for 

Marketing 2008;16(2):122-8. 

10. Mehrani H. Studying the impact of brand 

identity on brand loyalty in mobile phone 

producers. Commercial Surveys 2016;14(78):68-
84. Persian 

11. Ansari A, Mohammadi F. Presenting a model 

for evaluating the brand equity in Isfahan city 

health services, Iran. Health Information 

Management 2016;13(4):297-303. Persian 

12. Nasiripour A, Gohari M, Nafisi A. Branding 

and functional indices relationship in Mashhad 

Ghaem Hospital. Journal of Health Administration 

2010;13(41):15-20. Persian 

13. Obong'o AO. The impact of corporate brand 

identity On product perceptions: a case study of 
selected health Institutions in Nairobi [dissertation]. 

University of Nairobi Digital Repository; 2003. 

14. Cheragh Sepehr M. Impact of neurosurgeons' 

brand identity on performance indicators 

[dissertation]. Rasht: University of Guilan; 2014. 

Persian 

15. Braam N. Brand alignment: the relation 

between identity and image [dissertation]. 
Netherlands: University of Twente; 2012. 

16. Hultman E, Nazem R, Razafimandimbison SH, 

Aligning brand identity with brand image: an 
evaluation of a proposed method [dissertation]. 

Sweden: Jönköping University; 2015. 

17. Knape E, Lundell H. The brand identity and 

brand image of gothenburg-a case study of way out 

west [dissertation]. Sweden: University of 

Gothenburg; 2011. 

18. Lindeberg A, Blomkvist C, Johansson M. 

Understanding the relationship between brand 

identity and brand image: a case study of coop  

[dissertation]. Sweden: Linnaeus University; 2012. 

19. Bester C. Evaluating a Brand Identity Planning 

Model for an Independent Contractor. 
[dissertation]. South Africa: Vega School; 2017. 

20. Kemp E, Jillapalli R, Becerra E. Healthcare 

branding: developing emotionally based consumer 

brand relationships. Journal of Services Marketing 

2014;28(2):126-37. 

21. Sehhat S, Otoofi A, Yusefi A. Factors 

influencing patients loyalty to hospitals brands 

using structural equation modeling: 2011-2012. 

Journal of Health and Development 2014;2(4):285-

95. Persian 

22. Rousta A, Akbarzadeh M, Zangian S. 
Explaining the impact of customer relationship 

quality on hospital brand image: moderating role of 

brand equity. Journal of Brand Management 

2015;2(2):13-44. Persian 

23. Karbalaei M, Abdi A, Malmir R, Dehghanan H, 

Pirnejad S, Jafari S. Investigating of brand equity 

on hospital image. Research Journal of Applied 

Sciences, Engineering and Technology 

2013;6(20):3888-94.  Persian 

24. Mohammadi F. Analyzing the role of market 

orientation on hospitals performance with emphasis 

on the role of organization brand identity (case 

study: private hospitals in Isfahan city). Journal of 
Research in New Marketing Research 

2016;4(27):145-56. Persian 

25. Goh SK, Jiang N, Tee PL. The impact of brand 

trust, self-image congruence and usage satisfaction 

toward smartphone repurchase intention. 

International Review of Management and 

Marketing 2016;6(3):436-41. 

26. Dua S, Chahal R, Sharma A. Interrelationship 

of Aaker’s customer based brand equity 

dimensions: offering a model to banking sector. 

Asian Journal of Management Research 
2013;4(2):297-307. 

27. Sirisha B, Babu MK. Branding of hospitals–

through tangible factors by selected hospitals. 

International Journal of Multidisciplinary 

Management Studies 2014;4(3):227-37. 

28. Cham TH, Lim YM, Aik NC, Tay AG. 

Antecedents of hospital brand image and the 

relationships with medical tourists’ behavioral 

intention. International Journal of Pharmaceutical 

and Healthcare Marketing 2016;10(4):412-31. 

29. Wu CC. The impact of hospital brand image on 
service quality, patient satisfaction and loyalty. 

African Journal of Business Management 

2011;5(12):4873-82. 

30. Mehrnosh M, Tahmasebi Aghbelaghi D. The 

effect of brand equity and social capital on brand 

image (a study of samand automobile brand). 

Journal of Business Management 2018;9(4):905-25. 

Persian 

31. Reza Jalilvand M, Shahin A, Nasrolahi Vosta L. 

Examining the relationship between branding and 

customers’ attitudes toward banking services: 

empirical evidence from Iran. International Journal 
of Islamic and Middle Eastern Finance and 

Management 2014;7(2):214-27. 

32. Farsi N, Ameli AR. Investigating influential 

factors in hospital branding. Journal of Army 

Nursing Faculty. 2016;2(16):15-20. Persian 

33. Nikvarz A. Study of the relationship between 

social responsibility and brand equity in the 

banking sector [dissertation]. Zahedan: University 

of Sistan and Baluchestan; 2011. Persian 

34. Vinodhini Y, Kumar BM. Brand Equity in 

Hospital Marketing. Summer Internship Society 
2010;2(1):89-93. 

 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 h

br
j.k

m
u.

ac
.ir

 o
n 

20
25

-1
2-

07
 ]

 

                             9 / 10

http://hbrj.kmu.ac.ir/article-1-220-fa.html


 

 6931زمستان / 4   / شمارهسوم سال  –های سلامت محور  پژوهش  -فصلنامه  711

 
 Factors Affecting the Hospital Brand Identity based on the Kapferer 

Model: a case study in Tehran 

 
Zarei Ehsan

1
, Madani Donyani Sadat Masoumeh

2
* 

 
 Received: 08. 09. 2017             Revised: 11. 01. 2018               Accepted: 12. 01. 2018 

 

 
 

Abstract  

 
Background & Objectives: One of the most valuable assets of any organization is its brand 

because it causes more profit margins, better cooperation channels and other benefits for the 

organization. The aim of this study was to investigate the factors affecting brand identity of 

hospitals in a semi- governmental hospital in Tehran/ Iran.     

Methods: In this descriptive-analytic study, 403 hospitalized patients in a semi-governmental 

hospital were selected by available sampling method in 2016. The data gathering tool was a 

researcher-made questionnaire based on the Kapferer model (including 30 questions in 6 

domains of brand personality, brand physique, brand culture, relationship, self-image and 

reflection). Data were analyzed using one-sample t-test in SPSS 16 software. 

Results: The highest mean scores were attributed to the importance of service quality (4.21), 

known cases (4.15) and easy access (4.02). The least mean scores belonged to patients' mental 

and psychological needs (2.31), the distinctive character (2.45) and happy and motivated staff 

(2.63). There was a significant relationship between total mean score (3.51) and brand 

personality, brand physique and brand culture (P<0.05).   

Conclusion: Hospitals cannot survive without attention to the patients' demands. Therefore, 

by implementing any of the factors affecting the hospital brand identity, it is possible to 

improve the hospital brand status in the minds of the patients as a superior and valuable 

brand. 
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