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چکیده:
، مشــتریان، کانــون توجــه شــرکت ها و عامــل کســب مزیــت رقابتــی بــوده  در عصــر رقابتــی امــروز
، بــا توجــه بــه گســترش رقابت بخــش خصوصی،  اســت. در تأمیــن نیازهــای تجهیــزات پزشــکی نیــز
اخــاق ســازمانی بــا تأثیــر بــر عواطــف و احساســات مشــتریان، عامــل رقابتــی محســوب می شــود. 
، از نظــر تقســیم بندی بــر مبنــای هــدف، از نــوع کاربــردی و از نظــر روش انجــام  مقالــه حاضــر
تحقیــق توصیفــی- همبســتگی، پیمایشــی بــوده اســت. جامعــه ی آمــاری تحقیــق، مشــتریان 
و منتفع شــدگان از محصــولات و خدمــات شــرکت های تولیدکننــده تجهیــزات پزشــکی بــوده 
اســت. حجــم نمونــه بــر اســاس جــدول مــورگان بــه روش نمونه گیــری در دســترس، گزینــش 
شــدند. روایــی ابــزار تحقیــق بــه شــیوهٔ روایــی صــوری، محتوایــی و تحلیــل عاملــی تأییــدی و پایایــی 
آن از طریــق آلفــای کرونبــاخ مــورد محاســبه قرارگرفتــه اســت. بــه منظــور تجزیه وتحلیــل داده هــا 
از مدل یابــی معــادلات ســاختاری بــا اســتفاده از نرم افــزار اســمارت پــی.آل. اس. اســتفاده شــد. 
نقــش  ادراک شــده،  برنــد و تصویــر  ارزش  بــر  اعتمــاد مشــتریان  کــه  بــوده  آن  از  نتایــج حاکــی 

میانجی گــری کامــل ایفــا کرده اســت.
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مقدمه-  
دیگــر  برندســازی  فعالیت هــای  امــروزی،  جهانــی  اقتصــاد  در 
ماننــد حالــت ســنتی بــه کالا محــدود نمی شــود و شــرکت ها، 
اســتراتژی  از  اســتفاده  بــرای  پزشــکی  صنایــع  در  بخصــوص 
برنــد بــرای بهبــود جایــگاه ســازمانی خــود در محیــط فرارقابتــی 
نقــش  برنــد،  ایجــاد  می کننــد.  کوشــش  یکــم  و  بیســت  قــرن 
ویــژه ای در شــرکت های تولیدکننــده ایمپلنت هــای ارتوپــدی 
و ســتون فقــرات ایفــاء می کنــد؛ زیــرا برندهــای نیرومنــد، اعتمــاد 
مشــتریان را نســبت بــه خریــد نامرئــی افزایــش می دهنــد. آن هــا 
ریســک ادراک شــده پولــی، اجتماعــی و یــا امنیتــی مشــتریان را 
اســت،  دشــوار  خریدشــان  اولویــت  ارزیابــی  کــه  خریدارانــی  در 
و  حرکــت  هــر  اطلاع رســانی،  گســترش  بــا  می دهنــد.  کاهــش 
تصمیــم شــرکت، توســط برنــد آن شــرکت، مــورد ارزیابــی قــرار 
برنــد،  همــان  بــا  آن،  شکســت های  و  موفقیت هــا  و  گرفتــه 
نمایــان می شــود. در بخــش خدمــات، برندســازی نقــش بســیار 
ــن  ــه ای ــد ک ــر دارن ــن اتفاق نظ ــیاری از محققی ــته دارد و بس برجس
خدماتــی  ســازمان های  موفقیــت  بــرای  کلیــدی  عاملــی   ، امــر
بــه شــمار مــی رود. یــک برنــد بیــش از یــک نــام صــرف اســت، 
یــک  کــه  اســت  وابســتگی هایی  تمــام  شــامل  کــه  نحــوی  بــه 
بــه ویژگی هــای مختلــف و غیرمرتبــط  بــا توجــه  مراجعه کننــده 

.)20-4 گریســوگو-،  و  )گریســتالیس  درمی یابــد  ســازمان 
بازاریابــی  اســتراتژی  در  یک پارچــه  نقشــی  برندهــا  امــروزه، 
دیــده  متمایــز  منابــع،  و  دارایــی  عنــوان  بــه  و  می کننــد  ایفــاء 
ــت  ــیله ای اس ــد وس ــک برن ــدگان، ی ــرای مصرف کنن ــوند. ب می ش
بــرای شناســایی منبــع خدمــات کــه ایــن امــر بــه نوبــه خــود بــرای 
بــه نوعــی،  خدمت کننــدگان، مســئولیت قانونــی دربــر دارد و 
، میتــال  پیمــان و پیونــدی را بــا تولیدکننــده ایجــاد می کنــد )لســر
و  پژوهش گــران  بــرای  خدمــات  برندســازی   .)-995 شــارما2،  و 
شــاغلین بازاریابــی در حــال تبدیل شــدن بــه مقولــه ای حیاتــی 
مشــتری  ذهــن  در  خریــد  زمــان  در  برنــد  یــک  اگــر  می باشــد. 
ــن مشــتریان  ــد یــک برجســتگی در ذه ــود، می توان ــی ش فراخوان
ــد  ــد می توان ــام آن برن ــی از ن گاه ــد و آ ــر یــک برن ــد. تصوی ــاد کن ایج
 .)2006 لئــون3،  )پــی  باشــد  مشــتری  تعهــد  نوعــی  از  نشــانه ای 
کــه  اســت  چیــزی  هــر  شــامل  تجــاری،  نشــان  و  نــام  تداعی گــر 
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بنابرایــن،  اســت.  متصــل  تجــاری  نشــان  و  نــام  بــه  حافظــه  در 
فقــرات  ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت هــای  تولیدکننــدگان 
می تواننــد بــه شــخصیتی ماننــد: اداره کل تجهیــزات پزشــکی 
ماننــد:  مصرف کننــدگان  از  گروهــی  بــه  یــا  باشــد،  متصــل 
یــک  عنــوان  بــه  شــادی  و  امنیــت  چــون  حســی  ســالمندان، 
ــوان  ــن، می ت ــد. بنابرای ــه نمای ــت ارائ ــا خدم ــول ی ــی از محص ویژگ
گفــت؛ بررســی تجربــی موضوعــات برندســازی، برای شــرکت های 
امــروزی، امــری ضــروری می باشــد. ایــن امــر بــرای شــرکت های 
صنایــع پزشــکی؛ بــه دلیــل ویژگــی خــاص آنهــا از منظــر مأموریــت 
لــذا،  برخورداراســت.  بیشــتری  اهمیــت  از  درمــان،  تأمیــن  در 
ــش  ــی در بخ ــیار مهم ــش بس ــواهد، نق ــب ش ــد در قال ــاد برن ابع
پزشــکی دارنــد کــه پاســخ های رفتــاری مشــتریان ماننــد؛ رضایــت 
و ذهنیــت و درنهایــت، وفــاداری آنهــا بــه برنــد را تحــت تأثیــر قــرار 

.)2005 اکاس4،  و  )گریــس  می دهنــد 
وفــاداری مشــتریان در حقیقــت، یــک مزیــت رقابتــی بــرای 
ســبب   ، وفــادار مشــتریان  چراکــه  می کنــد؛  ایجــاد  شــرکت 
اســتمرار  و  می شــوند  بازاریابــی  هزینه هــای  در  صرفه جویــی 
وفــاداری ایشــان، ســرمایه »ترغیــب بــه انتخــاب« را بــرای شــرکت 
بــه ارمغــان مــی آورد. بــه منظــور برنامه ریــزی ترغیــب مشــتریان بــه 
انتخــاب، از میــان ســایر رقبــا، بایــد فاکتورهایی مدنظر مشــتریان 
بــرای انتخــاب خدمــت، شناســایی شــود کــه برنــد و تصویــر برنــد 
از مهم تریــن عوامــل آن اســت. در واقــع، یــک تجربــه چندحســی 
از برنــد، باورهــا، احساســات، افــکار و عقایــد خاصــی را بــرای خلــق 
تصویــر برنــد در ذهــن مخاطــب ایجــاد می کنــد )ســاراکیاترک، 
اکانســی و مارتیــن5، 5-20(. لــذا، شــناخت و بخش بنــدی نیازهای 
پزشــکی و پیش بینــی نیازهــای مشــتریان جهــت کســب مزیــت 
رقابتــی، ضــرورت بقــاء در بــازار امــروز اســت. دیــدگاه مشــتریان، 
عامــل کلیــدی و محــوری در تقویــت چابکــی شــرکت قلمــداد 
منابــع،  و  اســتراتژی ها  اهــداف،  کلیــه  جهت گیــری  و  می شــود 
حــول محــور جــذب و نگهــداری مشــتری می باشــد. بایــد گفــت 
شــرکت هایی  بــرای  مشــتریان  وفــاداری  تقویــت  و  حفــظ  کــه 
کــه دغدغــه حفــظ و توســعه جایــگاه رقابتــی خویــش را دارنــد، 
و  برنــد  ایجــاد  واقــع،  در  می شــود.  تلقــی  اســتراتژیک  چالشــی 
اعتبــار از مســیر بازاریابــی و تبلیغــات فراتــر رفته اســت؛ بــا ایــن 
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اهمیــت کــه بــه همــان انــدازه کــه نیازمنــد ســاختار اقتصــادی 
بــرای  بخصــوص  دارد؛  نیــاز   ، نیــز اجتماعــی  ســاختار  اســت، 
ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت هــای  تولیدکننــده  شــرکت های 
ــداف  ــوع اه ــل تن ــه دلی ــاختاری ب ــاوت س ــاظ تف ــه از لح ــرات ک فق
آن  از  بیشــتر  خدماتــی،  و  تولیــدی  متعــدد  فعالیت هــای  و 
انتظــار مــی رود. لــذا، بایســتی بــه گونــه ای عمــل نماینــد کــه بــا 
برنامه ریــزی دقیق تــری، رســالت خــود را بــه ظهــور رســاند. امــروزه، 
ــی  ــای بازاریاب ــی، فعالیت ه ــای بازاریاب ــاد بســیاری از علم ــه اعتق ب
بایــد بــه برندســازی ختــم شــود )ونــگ و همــکاران، 5-20(. چراکــه 
برمبنــای مطالعــه راجــش شــارما -)7-20( کــه نقــش ابعــاد ســهام 
برنــد بــر ارزش برنــد مبتنــی بــر مشــتری مــورد ارزیابــی قرارگرفــت، 
ارزش برنــد مبتنــی بــر مشــتری بــه رشــد متــون مربوطــه و ایجــاد 
قالــب  در  برنــد  چراکــه  می افزایــد.  برنــد،  شــخصیتی  نظــر  از  آن 
وفــاداری مشــتری، پدیــده ای اســت کــه بــا خــود مفاهیــم زیــادی 
را بــه ارمغــان مــی آورد و برخــلاف بــاور عمومــی، فراتــر از یــک نــام یــا 

لوگــو عمــل می کنــد.
برنــدی  آن  و  هســتند  اجتماعــی  ماهیــت  دارای  برندهــا 
حــس  آن  بــه  نســبت  اجتمــاع،  افــراد  کــه  خواهدبــود  موفــق 
بداننــد  خــود  آن  از  را  آن  و  داشته باشــند  مالکیــت  و  تعلــق 
نماینــد  تــلاش  جوانــب  تمــام  از  آن،  تــداوم  و  ثبــات  بــرای  و 
؛  دیگــر ســوی  از   .)-394 همــکاران،  و  مین باشــی زرگاه  )ملکــی 
حســی بــه عنــوان تجربــه ای از برنــد، بخشــی از بازاریابــی تجربــی 
و  شــناختی  واکنش هــای  و  عواطــف  برانگیختــن  بــر  مبتنــی 
ــذب آن  ــده ج ــه از ای ــت ک ــتری( اس ــده )مش ــه کنن ــاری مراجع رفت
بــه یــک برنــد بــه واســطه تجــارب منحصــر بــه فــرد او از طریــق 
بــا  برخــورد  در  تعامــلات ش  و  تصــورات  حــواس،  احساســات، 
)ســاراکیا  می گیــرد  نشــات  مختلــف  خدمــات  یــا  محصــولات 
بررســی  واســطه  بــه  مقالــه  ایــن  لــذا،   .)20-5 همــکاران،  و  تــرک 
تولیدکننــده  شــرکت های  برنــد  از  ایجادشــده  تصویــر  و  ارزش 
ایمپلنت هــای ارتوپــدی و ســتون فقــرات، را بــه بحــث می گــذارد، 
بــرای شــرکت های مذکــور فرصــت محسوب شــده و چــه بســا 
مجموعــه  تصمیم گیرنــدگان  و  مدیــران  متوجــه  آن،  منفعــت 
، ضرورتــی بــرای بقــاء در بــازار رقابتــی  خواهدبــود کــه از ایــن منظــر

می شــود. محســوب  امــروز 

1- Rajesh Sharma
2- Weerawardena, O’Cass & Julian

مبانی نظری-  
لــوازم و تجهیــزات پزشــکی، همــواره از نیازهــای اساســی مــردم 
تجهیــزات  و  لــوازم  خریــد  متقاضــی  مشــتریان  بوده اســت. 
می کننــد،  مراجعــه  تولیدکننــده  شــرکت های  بــه  کــه  پزشــکی 
آن کالا عوامــل متفاوتــی را درنظــر می گیرنــد. در  بــرای انتخــاب 
چالشــی کــه بــرای انتخــاب خدمت یا محصول توســط مشــتریان 
بررســی  کــه  اســت  مؤثــر  بســیاری  عوامــل  می شــود،  ایجــاد 
نــوع و میــزان تأثیــر هریــک از آن هــا بــه انتخاب شــدن از میــان 
ــل  ــی از عوام گاه ــا آ ــا ب ــد. تولیدکننده ه ــک می کن ــا کم ــایر رقب س
احتمــال  کالا،  یــک  انتخــاب  بــرای  مشــتریان  ترغیب کننــده 
موفقیــت خــود را افزایــش می دهنــد. بــه عــلاوه، تصویــری کــه 
مصرف کننــدگان  اذهــان  در  پزشــکی  تجهیــزات  و  لــوازم  از 
جــای گرفته اســت، تأثیــر بســیاری در ترغیــب بــه انتخــاب آن هــا 
خواهدداشــت. امــا، در حیطــه خدمــات آزمایشــگاهی، اعتمــاد از 
مهم تریــن عوامــل مؤثــر در انتخــاب افــراد اســت. درنتیجــه، از 
ایــن جلــب اعتمــاد و کســب شــهرت، برنــدی ســاخته می شــود 
تلاش هــای  تمــام  چکیــده  مــردم،  اذهــان  در  آن  تصویــر  کــه 
ــن  ــلیمی، 394-(. بدی ــی و باقری قلعه س ــت )ابراهیم ــازمان اس س
ل هــا  آ ایــده  بــا  مطابــق  کــه  برنــدی  تصویــر  ایجــاد  بــا  ترتیــب، 
رقبــا  ســایر  میــان  از  انتخاب شــدن  اســت،  مــردم  نیازهــای  و 
نقطــه  اغلــب  برندهــا  بازاریابــی  در  نخواهدبــود.  انتظــار  از  دور 
ــولات  ــا محص ــده ب ــات ارائه ش ــولات و خدم ــز محص ــروع، تمای ش
و خدمــات در حــال رقابــت در بــازار اســت؛ بــه طــوری کــه ایــن 
وظیفــه  دارد.  حیاتــی  نقــش  ســازمان ها  موفقیــت  در  مســأله 
مدیــران، دســتیابی بــه هماهنگــی و تناســب بیــن شــرکت و 
ــرد  ــت. عملک ــد اس ــرد برن ــردن عملک ــالا ب ــرای ب ــی ب ــط بیرون محی
و  راه هــا  از  و  می دهــد  نشــان  بــازار  در  را  برنــد  موفقیــت  برنــد، 
)وراوردنــه،  شده اســت  اندازه گیــری  متفاوتــی  دیدگاه هــای 
اوکاس و جولایــن2، 2006(. در برندســازی خدمــات، شــواهد برنــد 
کــه هــم در مرحلــه  گفتــه می شــود  از عوامــل  بــه مجموعــه ای 
قبــل از خریــد و هــم در مرحلــه مصــرف توســط مصرف کننــده 
تجربــه می شــود. شــواهد برنــد، همــه ابعــاد برنــد خدماتــی کــه بــر 
ارزیابــی و ادراک مصرف کننــده از برنــد خدمــات تأثیــر می گــذارد. 
خدمــات  خدمــات،  ارائــه  محیــط  قیمــت،  برنــد،  نــام  ؛  نظیــر
بــا  برنــد  تصویــر  کــه  درجــه ای  کارکنــان،  ظاهــر  و  رفتــار  اصلــی، 
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مصرف کننــده تطابــق دارد و احساســاتی کــه در طــول اســتفاده 
ــوس  ــاد ملم ــن ابع ــرد. ای ــر می گی ــد را درب ــروز می کن ــات ب از خدم
ــه  ــد ک ــکیل می دهن ــد« را تش ــواهد برن ــه »ش ــوس، بدن و غیرملم
بــرای مشــتریان خدمــات، قابــل دسترســی اســت. در مرحلــه 
قبــل از خریــد، مصرف کننــدگان می تواننــد شــواهد مربــوط برنــد 
؛  ، نظیــر خدماتــی را از طریــق مــوارد ملمــوس و شناخته شــده تر
نــام برنــد، قیمــت و محیــط ارائــه خدمــات ارزیابــی کننــد )اســکیپر 
اطلاعــات  فقــدان  کــه  زمانــی  برنــد2:  نــام   .)20-5 وجلیــن-،  و 
بــرای  جایگزینــی  بــه  چراکــه  اســت،  اهمیت تــر  بــا  دارد،  وجــود 
قیمــت3:  می شــود.  تبدیــل  گرایشــات  و  ناموجــود  اطلاعــات 
بــرای مصرف کننــده، قیمــت درک چیــزی اســت کــه پرداخــت 
می شــود تــا یــک محصــول یــا خدمــت بدســت آیــد )گریــس و 
ــانه های  ــا نش ــه، تنه ــن مؤلف ــات4: ای ــتره خدم اکاس، 2005(. گس
بــا ارزش و ملموســی از برنــد را قبــل از خریــد ارائــه می کنــد، بلکــه 
در طــی مصــرف نیــز ارزیابــی و تجربــه می شــود. شــواهد فیزیکــی 
خدمــات، یــک تشــابه بصــری بــرای عرضــه کل ســازمان خدماتــی 
گســتره خدمــات بــه عنــوان »محیــط پیرامونــی  ارائــه می کنــد. 
فیزیکــی ســاخت بشــر در مقابلــه بــا محیــط طبیعــی یــا اجتماعی« 
روان شناســی  تعیین کننــده  عامــل  منزلــه  بــه  و  تعریف شــده 
مشــتری در رابطــه بــا عاطفــه، شــناخت و رفتــار پذیرفته شــده 

.)2003 مک کول کنــدی5،  و  )تامبــس  اســت 
ارزش ویــژه برنــد6 یکــی از مهم تریــن مفاهیــم در بازاریابــی 
اســت و بــه عنــوان یکــی از بــا ارزش تریــن دارایی هــای نامشــهود 
شــناخته  رســمیت  بــه  خوبــی  بــه  شــرکت ها  اکثــر  توســط 
نقــش  برنــد  ویــژه  ارزش  بنابرایــن،   .)20-- )کــوی7،  شده اســت 
آوردن  دســت  بــه  در  ســازمان ها  بــه  کمــک  در  اســتراتژیک 
ارزش ویــژه رقابتــی و تصمیم گیــری عاقلانــه در مدیریــت دارد. 
و  شــاخص  آن  شــود،  اندازه گیــری  درســتی  بــه  کــه  هنگامــی 

1- Skipper & Vejilin
2- Brand Name
3- Prive
4- Servicescape
5- Tombs & McColl-Kennedy
6- Brand Equity
7- Koy
8- Ha, Janda & Muthaly
9- Ashcraft
10- Parker
11- Martinez
12- Gartner & Konecnik
13- Zeithmal

معیــار مناســب بــرای ارزیابــی تأثیــر طولانی مــدت از تصمیمــات 
ارتباطــات بازاریابــی  بازاریابــی اســت )تانــگ و همــکاران، 2009(. 
و فعالیت هــای تبلیغاتــی رســانه ای و غیررســانه ای را می تــوان 
از دســته عواملــی برشــمرد کــه بــر قــدرت برنــد تأثیــر گذاشــته 
و بــا ارزش ویــژه برنــد بــه شــدت ارتبــاط تنگاتنــگ دارنــد )هــا، 
جنــدا و موســلی8، 0-20(. ارزش ویــژه برنــد، فاکتــور بســیار مهمــی 
اســت کــه فرآینــد تصمیم گیــری خریــد مصرف کننــده را تحــت 
موفقیــت  ســنجش  جهــت  در  ابــزاری  و  می دهــد  قــرار  تأثیــر 
4-20؛  )اشــکرفت9،  اســت  ســازمان ها  بازاریابــی  تلاش هــای 
پرکــر0-، 2005؛ کاتلــر و همــکاران، 2009؛ کارتینــز-- و همــکاران، 2009؛ 

کونکنــاک2-، 2007(. گرتنــر و 
درک شــده  تصویــر  از  متعــددی  تعاریــف  اگرچــه 
جهانــی  ســطح  در   ،)-998(-3 زیتهامــل  تعریــف  دارد،  وجــود 
پذیرفته شــده ترین تعریــف از ایــن مفهــوم در ادبیــات اســت. 
زیتهامــل تصویــر ادراک شــده را بــه ایــن صــورت تعریــف می کنــد: 
ــت  ــده از مطلوبی ــی مصرف کنن ــی کل ــده، ارزیاب ــر ادراک ش »تصوی
یــک محصــول بنابــر ادراکاتــی اســت کــه از دریافتــی و پرداختی هــا 
392-؛  همــکاران،  و  )آقــازاده  باقــری،392-(.  و  دارد«)رحیم نیــا 
رحیم نیــا و باقــری، 392-(. البتــه لازم بــه ذکــر اســت کــه تصویــر 
ادراک شــده، تابعــی از کیفیــت و قیمــت اســت، بدیــن معنــی 
ــات  ــاخص، ارزش کالا و خدم ــن دو ش ــق ای ــتریان از طری ــه مش ک

.)-392  ، ســعادت یار و  )ناظمــی  می کننــد.  درک  را 
بســیاری از محققــان بــر اهمیــت اعتمــاد بــرای دســتیابی بــه 
حــس  می توانــد  اعتمــاد  کرده انــد.  تاکیــد  ســازمانی  موفقیــت 
امنیــت را فراهم کنــد کــه بــه بقــاء در محیط هــای پیچیــده کمــک 
می کنــد. کســب و کارهــا بــر توســعه روابــط بلندمــدت و نافــع 
ــک  ــد. ی ــان تمرکزکرده ان ــازمان ها و کارکن ــر س ــتریان، دیگ ــا مش ب
ــد  ــط بلن ــن رواب ــه ای ــق ب ــتیابی موف ــی در دس ــیار حیات ــر بس عنص

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
21با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران

سال دوم  |  شماره هفتم  |  زمستان 1401 



کلپکــی-،  و  )پلیزکاویــز  اســت  اعتمــاد  حفــظ  و  ایجــاد  مــدت، 
موضوعــی  اعتمــاد،  گفــت؛  می تــوان  لــذا،   .)20-2  ، دورمــاز 3-20؛ 
و  روان شناســی  ماننــد؛  رشــته هایی  از  و  اســت  رشــته ای  بیــن 
جامعه شناســی نشــات می گیــرد و یــک عنصــر کلیــدی اســت 
)زارعی متیــن  می شــود  موجــب  را  ســازمان  در  مشــارکت  کــه 
اعتمــاد  ســرلک، 394-(.  و  عابدی جعفــری  حســن زاده، 383-؛  و 
اینکــه  از  کارکنــان  اطمینــان  احســاس  عنــوان  بــه  ســازمانی 
ســازمان دســت بــه اقداماتــی می زنــد کــه ســودمند و یــا حداقــل 
بــه آنهــا زیــان نمی رســاند، تعریــف شده اســت )پــارک و همــکاران، 
4-20؛ لــی و همــکاران، 2-20؛ روکشــانی و و ســنتیل نیتــن2، 3-20؛ 

فاتمــا و همــکاران، 20-5(.
موضوعــات  در  داخلــی  انجام شــده  تحقیق هــای  بررســی 
مختلــف مرتبــط بــا موضــوع تحقیــق، نشــان می دهــد کــه اگرچــه، 
ایــن موضوعــات در دهه هــای اخیــر و در ســازمان های جهانــی 
بیشــتر مطــرح شده اســت. امــا، اهمیــت ایــن مباحــث در ایــران 
از  برخــی  بــه  کــه  داد  نســبت  اخیــر  ســال های  بــه  می تــوان  را 
ــاره  ــه اش ــور خلاص ــه ط ــه، ب ــن زمین ــده در ای ــای انجام ش تحقیق ه
عنــوان  بــا  تحقیقــی   ،)-398( همــکاران  و  موســوی  می گــردد. 
»بررســی تأثیــر کیفیــت خدمات بــر تصویــر برند با نقــش میانجی 
بازاریابــی رابطــه ای، تصویــر ادراک شــده برنــد و وفــاداری بــه برنــد« 
براســاس  و  کاربــردی  هــدف،  نظــر  از  تحقیــق  دادنــد.  انجــام 
ــی بوده اســت. جامعــه 

ّ
شــیوهٔ گــردآوری داده هــا، توصیفــی- عل

ــدهٔ  ــی ارائه ش ــی و ارتباط ــات اینترنت ــران خدم ــق، کارب ــاری تحقی آم
ــه  ــه ب ــا توج ــق، ب ــن تحقی ــود. در ای ــاد ب ــرم آب ــهر خ ــرکت های ش ش
نامحدودبــودن جامعــه، حجــم نمونــه 384 نفــر بــرآورد گردیــد 
کــه بــه روش نمونــه گیــری غیرتصادفــی دردســترس انتخــاب 
شــدند. بــرای تجزیــه و تحلیــل داده هــا از آمــار توصیفــی و آمــار 
اســتنباطی )آزمــون نرمال بــودن و مــدل معــادلات ســاختاری( و 
نرم افزارهــای اس.پــی.اس.اس و آمــوس استفاده شــد. نتایــج 
تحقیــق نشــان داد کــه کیفیــت خدمــات بــر متغیرهــای تصویــر 
ادراک شــده، بازاریابــی رابطــه ای، وفــاداری بــه برنــد و تصویــر برنــد 
تأثیــر مثبــت و معنــاداری دارد. همچنیــن، تصویــر ادراک شــده و 
بازاریابــی رابطــه ای بــر وفــاداری بــه برنــد و تصویــر برنــد دارای تأثیــر 
ــع  ــول واق ــد مقب ــر برن ــر تصوی ــاداری ب ــر وف ــد و تأثی ــی بوده ان مثبت
شده اســت. صنایعــی و همــکاران )397-(، تحقیقــی بــا عنــوان 

1- Paliszkiewicz & Klepacki
2- Rukshani & Senthilnathan

ــاب  ــه انتخ ــب ب ــر ترغی ــد ب ــد و آوازه برن ــواهد برن ــر ش ــل تأثی تحلی
میانجــی  نقــش  بــا  درمانــی  مراکــز  از  اســتفاده  بــه  مراجعــان 
از  تحقیــق  ایــن  در  نمونه گیــری  دادنــد.  انجــام  برنــد،  تصویــر 
دســترس  در  نمونه گیــری  صــورت  بــه  و  غیرتصادفــی  نــوع 
بوده اســت. تعــداد نمونــه بــرای اجــرای ایــن تحقیــق، بیــن 205 
تــا 5-6 نفــر برآوردشــد و درنهایــت، پرسشــنامه در اختیــار 220 
پرسشــنامه   205 تعــداد،  ایــن  از  و  قرارگرفــت  مراجعه کننــده 
تکمیل شــده بــرای تجزیــه و تحلیــل مورداســتفاده قرارگرفــت. 
همچنیــن، تجزیــه و تحلیــل داده هــا و بــرآورد متغیرهــای جامعــه 
بــا اســتفاده از آمــار اســتنباطی انجــام گرفــت. در ادامــه، بــه دلیــل 
آزمــون مــدل مفهومــی از روش  نرمــال نبــودن داده هــا، بــرای 
اس.  ل.  پــی.آ اســمارت  نرم افــزار  و  جزئــی  مربعــات  حداقــل 
استفاده شــد. یافته هــای تحقیــق نشــان داد کــه شــواهد برنــد 
و آوازه برنــد بــر اعتمــاد بــه برنــد مؤثــر بــوده و اعتمــاد بــه برنــد 
، بــر تصویــر برنــد مؤثــر بوده اســت. از طرفــی، تصویــر برنــد بــر  نیــز
ــه  ــت. نتیج ــذار بوده اس ، اثرگ ــز ــان نی ــاب مراجع ــه انتخ ــب ب ترغی
نهایــی اینکــه از میــان نــه فرضیــه تحقیــق، تنهــا دو فرضیــه تأثیــر 
شــواهد برنــد بــر تصویــر برنــد و نقــش میانجی گــری تصویــر برنــد 
ــرار  ــد ق ــورد تأیی ــاب م ــه انتخ ــب ب ــر ترغی ــد ب ــواهد برن ــر ش در تأثی
عنــوان  بــه  تحقیقــی  در   ،)-396( همــکاران  و  نجــات  نگرفــت. 
روی  بــر  برنــد  از  گاهــی  آ و  ادراک شــده  کیفیــت  تأثیــر  »بررســی 
زن  بیمــاران  برنــد«،  بــه  وفــاداری  واســطه  بــه  برنــد  ویــژه  ارزش 
بیمارســتان خصوصــی مهــر شــهر مشــهد را مــورد مطالعــه قــرار 
دادنــد. تعــداد نمونــه بــا توجــه بــه نامحدودبــودن جامعــه آمــاری، 
بــا فرمــول کوکــران 384 نمونــه نتیجــه شــد. از پرسشــنامه بــه 
عنــوان ابــزار گــردآوری داده هــا استفاده شــد کــه روایــی محتوایــی 
و روایــی ســازه آن مــورد تأییــد و پایایــی آن بــه وســیله ضریــب 
ــتفاده  ــا اس ــا ب ــت. داده ه ــرار گرف ــی ق ــورد بررس ــاخ م ــای کرونب آلف
ــه و  ــرای تجزی ــدند و ب ــل ش ــاختاری تحلی ــادلات س از تکنیــک مع
ل. اس. استفاده شــد.  تحلیــل آن هــا از نرم افــزار اســمارت پــی.آ
نتایــج نشــان داد کــه کیفیــت ادراک شــده بــر وفــاداری برنــد و 
گاهــی از برنــد  ارزش ویــژه برنــد تأثیــر معنــاداری دارد. همچنیــن، آ
بــر وفــاداری بــه برنــد و ارزش ویــژه برنــد مؤثــر اســت. وفــاداری بــه 
برنــد بــر ارزش ویــژه برنــد مؤثــر اســت. وفــاداری بــه برنــد، تأثیــر 
برنــد  ویــژه  ارزش  بــر  را  برنــد  از  گاهــی  آ و  شــده  ادراک  کیفیــت 
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می کنــد. میانجی گــری 
ــا  ــی ب ــکاران )395-(، در تحقیق ــلمانی و هم ــدی س علی محم
گاهــی از برنــد بــر  عنــوان »بررســی میــزان تأثیــر وفــاداری بــه برنــد و آ
ــری  ــش میانجی گ ــا نق ــوی ب ــده بیمارســتان رض ــر ادراک ش تصوی
را  رضــوی  بیمارســتان  خارجــی  مشــتریان  برنــد«،  ویــژه  ارزش 
ــه  ــا مطالع ــق، ب ــن تحقی ــای ای ــد. داده ه ــرار دادن ــه ق ــورد مطالع م
تعــداد 386 نســخه پرسشــنامه مــورد ارزیابــی قــرار گرفتــه اســت 
در ایــن خصــوص، از نرم افزارهــای اس.پــی.اس.اس. و آمــوس 
استفاده شــد. یافته هــا نشــان داد کــه ارزش ویــژه برنــد بعنــوان 
ادراک  تصویــر  بــر  مســتقیمی  تأثیــر  تحقیــق،  میانجــی  متغیــر 
تحلیل هــای  اســاس  بــر  آن  تأثیرگــذاری  کــه  دارد  برنــد  شــده 
انجــام شــده بــه اثبــات رســید. همچنیــن، دو متغیــر وفــاداری بــه 
گاهــی از برنــد عوامــل مهمــی در ایجــاد ارزش ویــژه برنــد  برنــد و آ
می باشــند کــه مســتقیم و غیرمســتقیم بــر تصویــر ادراک شــده 
ــن دو  ــن ای ــه از بی ــد ک ــذار بوده ان ــوی تأثیرگ ــتان رض ــد بیمارس برن
گاهــی از برنــد میــزان تأثیرگــذاری بیشــتری بــر  عامــل، متغیــر آ
تصویــر ادراک شــده برنــد این بیمارســتان داشته اســت. حســنی 
ــئولیت  ــر مس ــوان »تأثی ــا عن ــی ب ــکاران )394-(، در پژوهش و هم
ارزش  میانجی گــری  بــا  وفــاداری  بــر  بشردوســتانه  اجتماعــی 
ویــژه برنــد و شــهرت شــرکت« بــا اســتفاده از روش نمونه گیــری 
غیراحتمالــی آســان و جمــع آوری پرسشــنامه از مدیــران خریــد 
92 شــرکت مرتبــط و بــا کمــک روش حداقــل مربعــات جزئــی- و 
ل. اس بــه ایــن نتیجــه دســت یافتند  نرم افــزار اســمارت پــی.آ
و  شــرکت  شــهرت  بــر  اجتماعــی  مســئولیت  ابعــاد  تأثیــر  کــه 
شــهرت  و  معناداراســت  و  مثبــت  صنعتــی  برنــد  ویــژه  ارزش 
، بــه نوبــه خــود بــر ارزش ویــژه برنــد و وفــاداری مشــتریان اثــر  نیــز
ــور  ــه ط ، ب ــز ــی نی ــد صنعت ــژه برن ــن، ارزش وی ــت دارد؛ همچنی مثب
زنــدی  عباســی،  اســت.  مؤثــر  مشــتریان  وفــاداری  بــر  مثبتــی 
مســئولیت  »تأثیــر  عنــوان  بــا  پژوهشــی  در   ،)-394( خلیفــه  و 
نقــش  بــا  برنــد2  ترجیــح  و  برنــد  اعتمــاد  بــر  شــرکت  اجتماعــی 
از  اســتفاده  بــا  برنــد«  ارزش  و  ادراک شــده  کیفیــت  میانجــی 
روش نمونه گیــری خوشــه ای و توزیــع 220 نســخه پرسشــنامه 
معــادلات  مدل یابــی  طریــق  از  داده هــا  تحلیــل  و  تجزیــه  و 
ســاختاری و نرم افــزار لیــزرل بــه ایــن نتایــج دســت یافتنــد کــه 

1- Partial Least Squares
2- Brand Preference
3- Kato & Tsuda
4- .Sharma

تأثیــر ابعــاد مســئولیت اجتماعــی بــر ادراک مصرف کننــدگان 
از کیفیــت، ارزش برنــد، اعتمــاد بــه برنــد و ترجیــح برنــد، مثبــت و 
معناداراســت. همچنیــن، کیفیــت ادراک شــده بــر ارزش برنــد و 
اعتمــاد بــه برنــد بــر ترجیــح برنــد مؤثــر بــوده و درنهایــت، کیفیــت 
بــر  اجتماعــی  مســئولیت  تأثیــر  در  برنــد  ارزش  و  ادراک شــده 

ــد. ــطه دارن ــش واس ــد، نق ــاد برن اعتم
ــت  ــوان »روش مدیری ــا عن ــی ب ــودا 3)9-20(، تحقیق ــو و تس کات
تصویــر برنــد تجــاری بــر اســاس درک مشــتری« انجــام دادنــد. 
از منظــر ایــن تحقیــق، کیفیــت نــه تنهــا ارزشــی عینــی یــا ارزش 
تصویــر  تشــکیل  مســبب  بلکــه  دربرداشــته،  را  عملکــردی 
 ، ذهنــی برنــد بــرای مشــتریان بوده اســت. در ســال های اخیــر
شــرکت هایی ماننــد: اپــل و سامســونگ کــه از لحــاظ عاطفــی 
کار  بــازار  در  خصــوص  ایــن  در  کرده انــد،  عمــل  عالــی  بســیار 
منبــع  عنــوان  بــه  ارزش  ایــن  لــذا،  داشــته اند.  موفقــی  حضــور 
می شــود.  گرفتــه  درنظــر  تولیــد  صنعــت  در  رقابــت  اصلــی 
آن بــود کــه شــرکت ها می تواننــد بــا مدیریــت  نتایــج حاکــی از 
ــورد  ــری در م ــدون تصمیم گی ــات، ب ــولات و خدم ــت محص کیفی
 ، عناصــر لازم بــرای دســتیابی بــه تصویــر نــام تجــاری موردنظــر
شــارما  داشته باشــند.  بازارتجــارت  در  مؤثــری  تصمیم گیــری 
4)7-20(، در تحقیقــی بــا عنــوان »نقش ابعاد ســهام برنــد بر ارزش 

ــن  ــرای تعیی ــاری« ب ــد تج ــوان برن ــه عن ــتری ب ــر مش ــی ب ــد مبتن برن
ارزش  ایجــاد  در  مشــتری  بــر  مبتنــی  برنــد  ارزش  ابعــاد  نقــش 
هوشــمند  گوشــی های  بــازار  در  محلــی  مارک هــای  بــرای  برنــد 
مرحلــه ای  چنــد  ارزیابــی  ایــن  قرارگرفــت.  ارزیابــی  مــورد  هنــد 
ــتفاده  ــی اس ــیون خط ــافی و رگرس ــی اکتش ــل عامل ــامل؛ تحلی ش
گوشــی های  واقعــی  کاربــر   288 تعــداد  مطالعــه،  ایــن  در  بــود. 
هوشــمند هنــدی بــا مارک هــای مختلــف شــامل؛ گوشــی های 
شــد.  ارزیابــی  هوشــمند(  )گوشــی های  بین المللــی  و  محلــی 
آن بــود کــه ارزش برنــد مبتنــی بــر مشــتری  یافته هــا، حاکــی از 
بــرای تلفن هــای هوشــمند در چهــار بعــد )ارتبــاط نــام تجــاری، 
گاهــی از برنــد، وفــاداری برنــد و کیفیــت درک شــده(، و مــدل  آ
ــی پشــتیبانی  ــور کل ــه ط ــر مشــتری، ب ــی ب ــد مبتن ــا ارزش برن ــر ب ک آ
گاهــی از برنــد، ارتباطــات برنــد، کیفیــت  می شــود. همچنیــن، آ
 ، تأثیرگــذار ابعــاد  شــامل  همگــی  برنــد؛  وفــاداری  و  درک شــده 
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هنــد  هوشــمند  گوشــی های  بــازار  در  برنــد  ســهام  ارزش  بــر 
نیســت. برایــن اســاس، کیفیــت و ارتباطــات برنــد تصورشــده 
بــر ارزش برنــد اثــر داشــته و بــا تأثیــر کیفیــت درک شــده، بیشــتر 
گاهــی برنــد و  از جوامــع برنــد، برجســته اســت. در ایــن تحقیــق، آ
وفــاداری بــه برنــد بــه میــزان قابــل توجهــی بــه ارزش ســهام برنــد 
منجرنشــد. تونــی لوپــو-)7-20(، در تحقیقــی بــا عنــوان »چارچــوب 
ــای  ــت مراقبت ه ــات در صنع ــت خدم ــی کیفی ــرای ارزیاب ــازی ب ف
بهداشــتی« یــک مطالعــه علمــی در ارزیابــی خدمــات بیمارســتان 
ایــن  در  داشــتند.  ایتالیــا  کشــور  سیســیل  شــهر  در  دولتــی 
مطالعــه، بــرای بــه دســت آوردن تخمین هــای قابــل اطمینــان 
ــر  ــلاوه ب ــل اســتفاده شــد. ع ــات متص ــت خدم ــارات کیفی از انتظ
ــش  ــناختگی در بخ ــت و ناش ــان، ذهنی ــدم اطمین ــه ع ــن، درج ای
ــک  ــی پارامتری ــی زبان شناس ــاس ارزیاب ــق مقی ــان، از طری ذی نفع
توســط اعــداد فــازی مثلثــی، بــه دســت آمــد. در ایــن مطالعــه، بــا 
اشــاره بــه 9 بیمارســتان دولتــی مربوطــه در منطقــه سیســیل، 
یــک مطالعــه دقیــق در مــورد ارزیابــی چهــار معیــار خدمــات و 
ناراضــی  جنبه هــای  تــا  شــد  انجــام  اساســی  خدمــات  مــورد   -5
در مــورد خدمــات بهداشــت عمومــی در منطقــه را تشــخیص 
و  تجزیــه  در  شــده  ارائــه  خدمــات  بــا  نارضایتــی  دلایــل  دهنــد. 
بــوده  پیشــنهادی  روش  اثربخشــی  دهنــده  نشــان  تحلیــل، 

اســت.
پارک و همکاران )4-20(، در پژوهشــی با عنوان »مســئولیت 
دیــدگاه  از  شــهرت؛  و  مشــتریان  اعتمــاد  ســازمان،  اجتماعــی 
چهارگــروه  بیــن  روابــط  بررســی  بــه  جنوبــی«  کــره  مشــتریان 
اقتصــادی،  ابعــاد؛  شــامل  مســئولیت اجتماعی  اقدامــات  از 
قانونــی، اخلاقــی و بشردوســتانه ســه نــوع از اعتمــاد مشــتریان؛ 
اعتمــاد مبتنــی بــر تخصــص، اعتمــاد مبتنــی بــر یک پارچگــی و 
اعتمــاد مبتنــی بــر خیرخواهــی اجتماعــی بــه عنــوان متغیرهــای 
میانجــی و شــهرت ســازمان بــه عنــوان متغیــر وابســته در دو 
آن هــا بــا  شــهر ســئول2 و دائه گــو3 در کــره جنوبــی پرداختنــد. 
بازرگانــی  علــوم  دانشــجوی   -45 بیــن  در  پرسشــنامه  توزیــع 
فرهنگــی  آموزشــی-  برنامه هــای  در  شــرکت کننده   449 و 
معــادلات  مدل یابــی  از  اســتفاده  بــا  و  دائه گــو  و  ســئول  در 
ســاختاری و نــرم افــزار لیــزرل، نتایــج نشــان دادنــد کــه توفیــق در 

1- .Toni Lupo
2- Seoul
3- Daegu
4- .Yoo & Dontha
5- .Rajesh Sharma

اجــرای اقدامــات اقتصــادی و قانونــی مســئولیت اجتماعی تأثیــر 
مســتقیم و مثبــت بــر شــهرت ســازمان دارنــد؛ در حالــی کــه تأثیــر 
ــی  ــئولیت اجتماع ــات مس ــتانه اقدام ــی و بشردوس ــاد اخلاق ابع
بــر شــهرت ســازمان تأییدنشــد. در ارتبــاط مســئولیت اجتماعــی 
اعتمــاد  بــر  اقتصــادی  عملکــرد  کــه  مشخص شــد  اعتمــاد،  و 
فعالیت هــای  اخلاقــی  و  قانونــی  ابعــاد  تخصــص،  بــر  مبتنــی 
مســئولیت اجتماعــی بــر اعتمــاد مبتنــی بــر یک پارچگــی و بعــد 
بشردوســتانه فعالیت هــای مســئولیت اجتماعــی بــر اعتمــاد 
ــه4  ــو و دانت ــد. ی ــازمان مؤثرن ــی س ــی اجتماع ــر خیرخواه ــی ب مبتن
)قیمــت،  بازاریابــی  فعالیت هــای  تأثیــر  کــه  دریافتنــد   ،)20-4(
تصویــر ذهنــی، مخــارج تبلیغــات، میــزان قیمــت و تــوان توزیــع( 
و ابعــاد ارزش ویــژه برنــد )آشــنایی، تداعــی، کیفیــت درک شــده 
و وفــاداری بــه برنــد( بــر روی ارزش ویــژه مــارک در 2- مــارک انجــام 
در  هزینه شــده  تبلیغــات  کــه  بــود  آن  بیان گــر  نتایــج  و  شــد 
ــکا دارد و  ــت در بازارآمری ــر مثب ــاری تأثی ــام تج ــژه ن ــاد ارزش وی ابع
کیفیــت ارزش ویــژه برنــد مبتنــی بــر عناصــر منتخــب آمیختــه 
بازاریابــی یــک مزیــت رقابتــی بــا اهمیــت اســت کــه در تصمیمات 
طولانــی  تأثیــر  و  می شــود  توجــه  آن  بــه  اســتراتژیک  مدیریــت 

مــدت در تصمیمــات بازاریابــی دارد.
، بــا توجــه بــه مــدل مفهومــی شــکل شــماره  در مقالــه حاضــر
)-( کــه بــا مطالعــه تحقیق هــای گذشــته، بــا ترکیــب مدل هــای 
اکاس  و  گریــس  توســط  )کــه   ،)SBV( خدماتــی  برنــد  قضــاوت 
)2005( حکــم یــک نــام تجــاری را بــه خــود گرفــت( و در دو بعــد 
بــر  مؤثــر  غیرمســتقیم  و  مســتقیم  )عوامــل  آوازه  و  شــواهد 
ارزش و تصویــر برنــد( و ابعــاد برنــد خدماتــی )SBL(، بــا اقتبــاس 
از پژوهــش گریســتالیس و گریســوگو )4-20( و مطالعــه راجــش 
اســاتید  و  صاحب نظــران  دیــدگاه  أخــذ  از  پــس   ،)20-7(5 شــرما 
ــد  ــاد برن ــه در آن، ابع ــت ک ــه اس ــرار گرفت ــتفاده ق ــورد اس ــره، م خب
خدماتــی )شــواهد و آوازه( بــه عنــوان متغیــر مســتقل و اعتمــاد 
برنــد، ارزش برنــد و تصویــر ادراک شــده از شــرکت، بــه عنــوان 

متغیرهــای وابســته در نظــر گرفتــه شــده اســت.
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بــا توجــه بــه مــدل ارائــه شــده، می تــوان فرضیه هــای تحقیــق را بــه 
شــرح زیــر تبییــن می شــود:

شــرکت های -- برنــد  اعتمــاد  بــر  خدماتــی  برنــد  ابعــاد   
تأثیــر  فقــرات،  ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت هــای  تولیدکننــده 

دارد. معنــاداری  و  مثبــت 
 ابعــاد برنــد خدماتــی بــر ارزش برنــد شــرکت های تولیدکننــده 2-

و  مثبــت  تأثیــر  فقــرات،  ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت هــای 
دارد. معنــاداری 

شــرکت های 3- تصویرادراک شــده  بــر  برندخدماتــی  ابعــاد   
تأثیــر  فقــرات،  ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت هــای   تولیدکننــده 

دارد. معنــاداری  و  مثبــت 
تولیدکننــده 4- شــرکت های  برنــد  ارزش  بــر  برنــد  اعتمــاد 

و  مثبــت  تأثیــر  فقــرات،  ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت هــای 
دارد. معنــاداری 

شــرکت های 5- ادراک شــده  تصویــر  بــر  برنــد  اعتمــاد 
تأثیــر  فقــرات،  ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت هــای  تولیدکننــده 

دارد. معنــاداری  و  مثبــت 
برنــد 6- ارزش  بــر  خدماتــی  برنــد  ابعــاد  تأثیــر  برنــد،  اعتمــاد   

ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت هــای  تولیدکننــده  شــرکت های 
می کنــد. میانجی گــری  را  فقــرات 

تصویــر 7- بــر  خدماتــی  برنــد  ابعــاد  تأثیــر  برنــد،  اعتمــاد   
ــدی  ــای ارتوپ ــده ایمپلنت ه ــرکت های تولیدکنن ــدهٔ ش ادراک ش

می کنــد. میانجی گــری  را  فقــرات  ســتون  و 

روش تحقیق-  
هــر تحقیــق، براســاس هــدف یــا قصــدی کــه دنبــال می شــود 
تقســیم  عملــی  و  کاربــردی  بنیــادی،  تحقیــق  گــروه  ســه  در 
می شــود. از آنجــا کــه تحقیــق حاضــر در یــک جامعــه واقعــی و 
پویــا انجام گرفتــه و محقــق در شــرایط واقعــی حضــور یافته اســت 

و بــا یــک گــروه کنتــرل برخــورد نــدارد، از نــوع تحقیقــات میدانــی 
در  بهــره وری  هــدف  داشــتن  بــه  توجــه  بــا  طرفــی،  از  می باشــد. 
جامعــه تحقیــق، در دســته تحقیقــات کاربــردی و بــا توجــه بــه 
ــوع  ــوده از ن ــنامه ب ــزار پرسش ــا اب ــه ب ــا ک ــردآوری داده ه ــزم گ مکانی
ــوده، از  ــا ب ــاط متغیره ــی ارتب ــه بررس ــرر ب ــه مق ــا ک ــی و از آن ج میدان
نــوع غیرعلــی و در گــروه تحقیقــات توصیفی )غیرآزمایشــی( بوده 
، پیمایشــی و بررســی مــوردی  اســت. همچنیــن، از نگاهــی دیگــر
ــور  ــه منظ ــا، ب ــاهده پدیده ه ــامل مش ــه ش ــردد ک ــوب می گ محس
ــده،  ــع آوری ش ــات جم ــف اطلاع ــای مختل ــه جنبه ه ــادادن ب معن
مشــتریان  شــامل  تحقیــق  آمــاری  جامعــه  می شــود.  تعریــف 
شــرکت های  خدمــات  و  محصــولات  از  منتفع شــدگان  و 
تولیدکننــده ایمپلنت هــای ارتوپــدی و ســتون فقــرات اســت 
ارتوپــدی  ایمپلنت هــای  تولیــد  شــرکت ها،  فعالیــت  )زمینــه 
بــا زمینــه فعالیت هــای؛ ترومــا )پیــچ، پــلاک و نیــل(، اســپاین، 
ــی  ــب ورزش ، ط ــز ــی، پروت ــاتور خارج ــورت، فکس ــک و ص ، ف ــز پروت
و... اســت(. بــا توجــه بــه نامحدودبــودن جامعــه آمــاری، حجــم 
نمونــه بــر اســاس جــدول مــورگان حداقــل 384 نفــر تعیین شــد. 
ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت هــای  تولیدکننــده  شــرکت های 
فقــرات بــر اســاس اطلاعــات ســایت اداره کل تجهیزات پزشــکی 
شــامل 30 شــرکت تولیدکننــده داخلــی شناســایی شــدند. بــا 
توجــه بــه زمینــه فعالیــت و حجــم تولیــد محصــول هــر یــک از 
شــرکت ها، میــزان نمونــه )بــه نســبت ســهم از حداقــل حجــم 
نمونــه( تســهیم شــد و واجدیــن شــرایط بــه روش تصادفــی- 
طبقــه ای )تخصیــص متناســب( در دســترس، گزینــش شــدند. 
کــه  شــدند  توزیــع  نســخه   400 تعــداد  بــه  پرسشــنامه ها  لــذا، 
 388 تعــداد  مخــدوش،  و  ناقــص  نســخه های  حــذف  از  پــس 
نســخه در تجزیــه و تحلیــل شــرکت داده شــدند. در ایــن مقالــه، 
اطلاعــات بــه روش میدانــی بــا اقتبــاس از منابــع مختلــف، بــا ابــزار 
پرسشــنامه بــه روش مقیــاس پنــج گزینــه ای لیکــرت جمــع آوری 

شکل )-(: مدل مفهومی تحقیق
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اطلاعــات  و  توزیع شــده  جامعــه  در  پرسشــنامه ها  لــذا،  شــد. 
آمــار  اندازه گیــری در دو بخــش  بــا شــاخص های  بدســت آمده 
توصیفــی و اســتنباطی مــورد تجزیــه و تحلیــل قــرار گرفتــه اســت. 

ابزارهــای تحقیــق برگرفتــه از مدل هــای ذیــل بوده انــد:
ــب     ــا ترکی ــواهد و آوازه(؛ ب ــی )ش ــد خدمات ــاد برن ــنامه ابع پرسش

اکاس  و  گریــس   ،)SBV( خدماتــی  برنــد  قضــاوت  مدل هــای 
مطالعــه  از  برگرفتــه   ،)SBL( خدماتــی  برنــد  ابعــاد  و   )2005(

شــاخص.  -- بــا  )4-20(؛  گریســوگو  و  گریســتالیس 
پرسشــنامه اعتمــاد بــه برنــد مــدل دلــگادو بالســتر )BTS( و    

همــکاران )2003(، در 2 بعــد،
پرسشــنامه ارزش برنــد برگرفتــه از مدل هــای یــو و همــکاران    

همــکاران  و  داگــر   ،)2009(- هاولــی  و  تانــگ   ،)-996( گــر  آ  ،)2000(
)2007( و دونــی و کانــن )997-(؛ بــا 5 مؤلفــه،

پرسشــنامه تصویــر ادارک شــده از شــرکت؛ برگرفتــه از مــدل    
یانــگ )2007(؛ در 5 گویــه.

از آنجــا کــه پرسشــنامه های مــورد اســتفاده، برگرفتــه از منابــع 
صــوری،  روایــی  شــیوه  بــه  آن هــا  اعتبــار  بوده اســت،  مختلــف 
اســاتید  اظهارنظــر  از  بــا  تأییــدی  عاملــی  تحلیــل  و  محتوایــی 
گرفتــه  قــرار  تأییــد  مــورد  تخقیقاتــی،  قلمــروی  در  متخصــص 
ــدول  ــق ج ــاخ، مطاب ــای کرونب ــب آلف ــرای محاســبه ضری ــت. ب اس
ــت  ــوده اس ــادل 0/793 ب ــاخ مع ــای کرونب ــدار آلف ــماره )-(، مق ش

کــه حاکــی از وضعیــت مقبــول اســت.

جدول )-(: پایایی پرسشنامه ها

آلفای کرونباخابعاد

-0/70شواهد برند

0/745آوازه برند

9-0/8اعتماد به برند

-0/78ارزش برند

0/849تصویر ذهنی برند

0/793کل پرسشنامه

1- Tong & Hawley

اعتمــاد  میانجی گــری  بررســی  کــه  تحقیــق  هــدف  بــه  توجــه  بــا 
ــر  ــد و تصوی ــر ارزش برن ــی ب ــد خدمات ــاد برن ــر ابع ــده در اث ایجادش
ــدی  ــای ارتوپ ــده ایمپلنت ه ــرکت های تولیدکنن ــده ش ادراک ش
ســاختاری  معــادلات  روش  از  اســتفاده  بــا  فقــرات،  ســتون  و 
ــردی و  ــدف، کارب ــر ه ــر از نظ ــق حاض ــت، تحقی ــیری بوده اس تفس
از نظــر نحــوه گــردآوری اطلاعــات، توصیفــی و از نــوع همبســتگی 
از  اســتفاده  بــا  توصیفــی،  آمــار  بخــش  در  لــذا،  بوده اســت. 
نمودارهــای ســتونی، جــداول فراوانی، جــداول میانگیــن، خطای 
معیــار و ســایر آماره هــا بــه توصیــف داده هــا پرداختــه شده اســت 
بخــش  در  استفاده شــد.  اس.پــی.اس.اس.  افــزار  نــرم  از  کــه 
از روش مدل یابــی معــادلات ســاختاری   ، آمــار اســتنباطی نیــز
لــذا،  بــه فرضیه هــای تحقیــق استفاده شــد.  بــه منظــور پاســخ 
ــق  ــی تحقی ــوی مفهوم ــد الگ ــا و تأیی ــن متغیره ــط بی ــی رواب بررس

ل. اس. صورت گرفــت. اســتفاده از نــرم افــزار اســمارت پــی.آ

یافته های تحقیق-  
بخــش  در  شــده،  گــردآوری  پرسشــنامه های  بررســی  بــا 
توصیفــی می تــوان بــه مــوارد زیــر اشــاره نمــود. 74/74 درصــد از 
آزمودنی هــا را زن هــا و 22/42 درصــد را مردهــا تشــکیل داده انــد و 
، بــدون پاســخ بوده انــد. معــادل 25/26 درصــد  2/84 درصــد نیــز
فوق دیپلــم،  درصــد   -6/75 زیردیپلــم،  و  دیپلــم  آزمودنی هــا  از 
و  فوق لیســانس  درصــد   -4/43 و  لیســانس  درصــد   42/27
ــادل  ــد. مع ــخ بوده ان ــدون پاس ، ب ــز ــد نی ــوده و 29/- درص ــر ب بالات
درصــد   -9/85  ، کمتــر و  ســال   30 آزمودنی هــا  از  درصــد   9/54
-3 تــا 40 ســال، 44/58 درصــد -4 تــا 50 ســال و 23/97 درصــد 
بیــش از 50 ســال ســن و همچنیــن، 2/84 درصــد، بــدون پاســخ 
ــول  ــد محص ــم تولی ــت و حج ــه فعالی ــه زمین ــه ب ــا توج ــد. ب بوده ان
ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت هــای  تولیدکننــدگان  از  یــک  هــر 
فقــرات، میــزان ســهم نمونه هــای هــر واحــد تســهیم شــد کــه 
خدمــات  از  منتفع شــدگان  و  مشــتریان  را  آزمودنی هــا  اکثــر 
آرنیــکا فــام  تولیــدی شــرکت های ابــزار پزشــکی اســوه آســیا و 

پرنــد تشــکیل دادنــد.
معــادلات  از  تحقیــق،  فرضیه هــای  بررســی  منظــور  بــه 
شــده  اســتفاده  اس.  ل.  پــی.آ اســمارت  روش  بــه  ســاختاری 
اســت. بــا ایــن توضیــح کــه در بخــش اول مــدل اندازه گیــری هــر 
یــک از ســازه های مــورد نظــر بــرازش ارزیابــی می شــود. در ادامــه، 
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پــس از تعییــن گویه هــای نامناســب در هر ســازه و حــذف آن ها، 
مــدل معــادلات ســاختاری بــرازش داده شــده و معنــاداری مــدل 
اثــر هــر ســازه بــر متغیــر وابســته بررســی  و همچنیــن، میــزان 
ــدل،  ــرازش م ــش از ب ــا، پی ــون فرضیه ه ــور آزم ــه منظ ــود. ب می ش
از متغیرهــای مــورد  تــا مــدل اندازه گیــری هــر یــک  لازم اســت 
، بــرازش داده شــده و مــورد بررســی قــرار گیــرد. در بــرازش  نظــر

مدل هــای اندازه گیــری، هــدف بررســی مناســب بودن بارهــای 
بارهــای  اصــولًا  می باشــد.  پرسشــنامه  هــر  گویه هــای  عاملــی 
آن هــا بیــش از 0/3  بــرآورد استانداردشــده  کــه مقــدار  عاملــی 
باشــد، مناســب اســت. در جــدول شــماره )2(، بارهــای عاملــی 

می دهــد. نشــان  را  ســازه ها  استانداردشــده 

جدول )2(: بارهای عاملی استانداردشده گویه های شاخص ها

تصویر ادراک شدهارزش برنداعتماد به برندآوازه برندشواهد برند

بارعاملیگویهبارعاملیگویهبارعاملیگویهبارعاملیگویهبارعاملیگویه

e-0.53e-30.35e-90.37e270.45e440.45

e20.44e-40.65e200.24e280.28e450.27

e30.6-e-50.77e2-0.6-e290.38e460.7-

e40.38e-60.9-e220.34e300.20e470.70

e50.52e-70.80e230.29e3-0.88e480.46

e60.38e-80.62e240.6-e320.54

e70.6-e250.39e330.-9

e80.68e260.50e340.35

ارزش برندشواهد برند

بارعاملیگویهبارعاملیگویهبارعاملیگویهبارعاملیگویهبارعاملیگویه

e90.28e-20.39e350.66e380.80e4-0.85

e-00.66e360.68e390.25e420.44

e--0.30e370.43e400.30e430.49

در ادامــه، گویه هایــی کــه بارهــای عاملی آن هــا کمتــر از 0/3 بوده، 
شــامل عــدم توانایــی در اندازه گیــری متغیرهــا لحاظ شــده و از 
رونــد تحلیــل خــارج شــدند. نمــودار شــماره )-( مــدل اندازه گیــری 

شــاخص ها و بارهــای عاملــی آن هــا را پــس از حــذف گویه هایــی 
بارهــای عاملــی نامناســب، نمایــش داده اســت.
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عاملــی  بارهــای  بــا  گویه هــای  بوده کــه  این گونــه  مکانیــزم، 
ــارج  ــل خ ــد تحلی ــه از رون ــه مرحل ــه ب ــورت مرحل ــه ص ــب، ب نامناس
ــرار  ــی ق ــورد بررس ــز م ــا نی ــایر گویه ه ــی س ــه، بارعامل ــر مرحل و در ه
می گیــرد و ایــن رونــد تــا زمانــی کــه تمامــی گویه هــا از بارعاملــی 
ــودار  ــذا، در نم ــد. ل ــدا می کن ــه پی ــوند، ادام ــوردار ش ــب برخ مناس

 گویه هــای باقیمانــده از بارعاملــی مناســب برخــوردار 
ً
)-(، صرفــا
بوده انــد.

محاســبه پایایــی مرکــب: نتایــج پایایــی متغیرهــا از طریــق 
آمده اســت.  ،)3( شــماره  جــدول  در   cr ضریــب 

نمودار )-(: مدل برازش داده در حالت بارهای عاملی مناسب متغیرها

جدول )3(: نتایج پایایی متغیرها

نتیجهCrمتغیر

بالاتر از 0/7 یعنی؛ سازه مورد نظر از نظر پایایی مرکب خوب است.0/730ابعاد برند خدماتی

0/764اعتماد به برند

بالاتر از 0/8 یعنی؛ سازه مورد نظر از نظر پایایی مرکب خیلی خوب است.0/842ارزش برند

بالاتر از 0/9 یعنی؛ سازه مورد نظر از نظر پایایی مرکب عالی است.0/994تصویر ادراک شده

 cr همان طــور کــه در جــدول )3(، مشــاهده می شــود، ضریــب
متغیــر  بــرای  و  عالــی  حــد  در  ادراک شــده  تصویــر  متغیــر  بــرای 
ارزش برنــد در حــد خیلی خــوب و بــرای متغیرهــای ابعــاد برنــد 
خدماتــی و اعتمــاد بــه برنــد در حــد خــوب می باشــد. بــا توجــه 

ــتفاده  ــا اس ــا ب ــاختاری، گویه ه ــادلات س ــه در روش مع ــه این ک ب
مرکــب  پایایــی  و  می شــوند  انتخــاب  اســتاندارد  بارعاملــی  از 
می آیــد.  دســت  بــه  عاملــی  بارهــای  وســیله  بــه   ، نیــز متغیرهــا 
ــه  ــرای ب ــاخ ب ــای کرونب ــه آلف ــبت ب ــب، نس ــی مرک ــذا، روش پایای ل
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دســت آوردن پایایــی متغیرهــا در روش معــادلات ســاختاری 
مناســب تر می باشــد. لــذا، نتیجــه می شــود کــه پایایــی متغیرهــا 

بوده اســت. مطلــوب  حــد  در 
ــه محاســبه  ــوت اســترپ ب ــوی ب ــا اســتفاده از الگ ــه، ب در ادام
در  کــه  برآوردشــده  مقادیــر  بــه  توجــه  بــا  پرداخته شــد.   T آمــاره 
نمــودار )914(، از نظــر گذشــت، می تــوان در مــورد پذیــرش یــا 

تصمیم گیــری  ســازه ها،  بیــن  روابــط  معنــاداری  عدم پذیــرش 
یــا  و   -/96 از  بزرگ تــر  برآوردشــده،  آمــارهٔ  چنان چــه  لــذا،  کــرد. 
کوچک تــر از 96/-- باشــد، نشــان از صحــت رابطــه بیــن ســازه ها 
وضعیــت   ،)4( جــدول  بوده اســت.  درصــد   95 اطمینــان  بــا 

را نشــان داده اســت. روابــط بیــن ســازه ها 

جدول )4(: وضعیت روابط بین سازه ها با الگوی بوت استرپ

نتیجه رابطه بین سازهآماره Tمشخصه متغیرفرضیه

بزرگ تر از 96/- به معنای؛ وجود رابطه معنادار بین سازه ها--7/2ابعاد برند خدماتی   اعتماد به برنداول

بین 96/- و 96/-- به معنای؛ عدم وجود رابطه معنادار بین 075/-ابعاد برند خدماتی   ارزش برنددوم
سازه ها

بزرگ تر از 96/- به معنای؛ وجود رابطه معنادار بین سازه ها2/068ابعاد برند خدماتی   تصویر ادراک شدهسوم

-6-/5اعتماد به برند   ارزش برندچهارم

8/342اعتماد به برند   تصویر ادراک شدهپنجم

-2/70ابعاد برند خدماتی )  اعتماد به برند   ارزش برندششم

05-/0-ابعاد برند خدماتی )  اعتماد به برند   تصویر ادراک شدههفتم

جدول )5(، خلاصه نتایج برازش مدل معادلات ساختاری مورد هدف فرضیه ها را نشان داده است.

جدول )5(: یافته های برازش مدل معادلات ساختاری اثر شاخص ها

مقدار احتمالآماره آزمونضریب مسیرمشخصه متغیرفرضیه

0/000--7/2--0/8ابعاد برند خدماتی   اعتماد به برنداول

-0750/05/-0/423ابعاد برند خدماتی   ارزش برنددوم

-0/3092/0680/00ابعاد برند خدماتی   تصویر ادراک شدهسوم

-0/00-6-/0/3985اعتماد به برند   ارزش برندچهارم

0/6658/3420/003اعتماد به برند   تصویر ادراک شدهپنجم

0/000-42/70-0/4ابعاد برند خدماتی )  اعتماد به برند   ارزش برندششم

050/000-/0-2-0/7ابعاد برند خدماتی )  اعتماد به برند   تصویر ادراک شدههفتم
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جدول )6(، خلاصه نتایج آزمون فرضیه های تحقیق را نشان می دهد.

جدول )6(: خلاصه نتایج فرضیه ها

نوع و شدت اثرنتیجهعنوانفرضیه

ابعاد برند خدماتی بر اعتماد برند شرکت های تولیدکننده ایمپلنت های ارتوپدی و ستون اول
فقرات، تأثیر مثبت و معناداری دارد.

مستقیم و قویتأیید

ابعاد برند خدماتی بر ارزش برند شرکت های تولیدکننده ایمپلنت های ارتوپدی و ستون دوم
فقرات، تأثیر مثبت و معناداری دارد.

بدون تأثیررد

ابعاد برندخدماتی بر تصویرادراک شده شرکت های تولیدکننده ایمپلنت های ارتوپدی و سوم
ستون فقرات، تأثیر مثبت و معناداری دارد.

 ضعیفتأیید
ً
مستقیم و نسبتا

اعتماد برند بر ارزش برند شرکت های تولیدکننده ایمپلنت های ارتوپدی و ستون فقرات، چهارم
تأثیر مثبت و معناداری دارد.

 ضعیفتأیید
ً
مستقیم و نسبتا

اعتماد برند بر تصویر ادراک شده شرکت های تولیدکننده ایمپلنت های ارتوپدی و ستون پنجم
فقرات، تأثیر مثبت و معناداری دارد.

 قویتأیید
ً
مستقیم و نسبتا

اعتماد برند، تأثیر ابعاد برند خدماتی بر ارزش برند شرکت های تولیدکننده ایمپلنت های ششم
ارتوپدی و ستون فقرات را میانجی گری می کند.

غیرمستقیمتأیید

اعتماد برند، تأثیر ابعاد برند خدماتی بر تصویر ادراک شدهٔ شرکت های تولیدکننده هفتم
ایمپلنت های ارتوپدی و ستون فقرات را میانجی گری می کند.

میانجی گری کاملتأیید

نتیجه گیری-  
ســازمان ها  جهانی شــدن  و  ادغــام  دوران  کــه  جدیــد  عصــر  در 
اســت، ارزش برنــد یــک عامــل کلیــدی و تعیین کننــده در ارزش 
ســازمان و ارزش بــازار ســهام می باشــد. چراکــه برنــد، از جملــه 
دارایی هــای نامشــهود هــر ســازمان اســت کــه منبــع بالاتریــن 
ارزش هاســت. از طرفــی، در دنیــای پیچیــده و پرچالــش امــروزی، 
ــری و  ــرای تصمیم گی ــان ب ــش زم ــزون و کاه ــی روزاف ــا گزینه های ب
انتخــاب مواجــه هســتیم. بــر ایــن اســاس، توانمنــدی برنامه هــا 
ریســک  کاهــش  مراجعــان،  تصمیم گیــری  ساده ســازی  در 
بــا  تــا  خواهدبــود  ارزشــمند  بســیار  آن هــا  انتظــارات  تعریــف  و 
تدبیــر و اندیشــه بــه صــورت جامــع ارزیابــی و مدیریــت شــود. 
لــذا بــر اســاس یافته هــای تحقیــق، نتایجــی بــه شــرح زیــر ارائــه 
دوم  و  اول  فرضیه هــای  آزمــون  نتایــج  اســاس  بــر  می شــود. 
تحقیــق کــه اثــر ابعــاد برنــد خدماتــی بــر اعتمــاد بــه برنــد و ارزش 
و  ارتوپــدی  ایمپلنت هــای  تولیدکننــده  شــرکت های  برنــد 
ســتون فقــرات بــه ترتیــب اثرگــذار و بــی اثــر نتیجــه شــد، می تــوان 

تونــی  مطالعــه  نتیجه گیــری  برعکــس  و  مغایــر  را  نتیجــه  ایــن 
لوپــر )7-20( دانســت کــه وی در مطالعــه خــود چارچــوب فــازی 
مراقبت هــای  صنعــت  در  خدمــات  کیفیــت  ارزیابــی  بــرای 
ارزیابــی  در  علمــی  مطالعــه  یــک  کــه  کردنــد  ارائــه  بهداشــتی 
ــا  ــور ایتالی ــیل کش ــهر سیس ــی در ش ــتان دولت ــات بیمارس خدم
بخــش  در  خدمــات  کیفیــت  خــود  مطالعــه  در  ایشــان  بــود. 
مراقبت هــای بهداشــت عمومــی بیمارســتان را مطالعــه کردنــد. 
مطالعــه ایشــان بــه طــور خــاص، چارچــوب پیشــنهادی مبتنــی بر 
ــده،  ــد استفاده ش ــوده و روش فرآین ــروکوال ب ــد س ــم تأیی پارادای
تجزیــه و تحلیــل سلســله مراتبی ای.اچ.پــی. بــود. ایشــان بــرای 
بــرآورد تخمین هــای قابــل اطمینــان از کیفیــت خدمــات متصــل 
اســتفاده کردنــد. عــلاوه بــر ایــن، درجــه عدم اطمینــان، ذهنیــت 
و ناشــناختگی در بخــش ذی نفعــان، از طریــق مقیــاس ارزیابــی 
زبان شناســی پارامتریــک توســط اعــداد فــازی مثلثــی، بــه دســت 
از  را  پیشــنهادی  روش  اثربخشــی  درنهایــت،  ایشــان  آوردنــد. 

دلایــل نارضایتــی خدمــات ارائــه شــده دانســتند.
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ششــم  و  دوم  فرضیه هــای  آزمــون  نتایــج  اســاس  بــر 
تحقیــق کــه اثــر ابعــاد برنــد خدماتــی بــر ارزش برنــد شــرکت های 
فقــرات،  ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت هــای  تولیدکننــده 
مؤثــر   ، اثــر آن  در  برنــد  بــه  اعتمــاد  نقــش  و  شــد  نتیجــه  بی اثــر 
غیرمســتقیم اســتنباط شــد، می تــوان آن را مغایــر و برعکــس 
بــا نتایــج مطالعــه یــو و دانتــه )4-20( دانســت کــه ایشــان تأثیــر 
مخــارج  ذهنــی،  تصویــر  )قیمــت،  بازاریابــی  فعالیت هــای 
تبلیغــات، میــزان قیمــت و تــوان توزیــع( و ابعــاد ارزش ویــژه برند 
)آشــنایی، تداعــی، کیفیــت درک شــده و وفــاداری بــه برنــد( بــر 
روی ارزش ویــژه مــارک در 2- مــارک انجــام دادنــدو نتایــج ایشــان، 
ــژه  ــاد ارزش وی ــده در ابع ــات هزینه ش ــه تبلیغ ــود ک ــر آن ب بیان گ
نــام تجــاری تأثیــر مثبــت در بــازار آمریــکا دارد و کیفیــت ارزش 
ویــژه برنــد مبتنــی بــر عناصــر منتخــب آمیختــه بازاریابــی یــک 
مزیــت رقابتــی بــا اهمیــت اســت کــه در تصمیمــات مدیریــت 
در  مــدت  طولانــی  تأثیــر  و  می شــود  توجــه  آن  بــه  اســتراتژیک 

دارد. بازاریابــی  تصمیمــات 
پنجــم  و  چهــارم  فرضیه هــای  آزمــون  نتایــج  اســاس  بــر 
تصویــر  و  برنــد  ارزش  بــر  برنــد  بــه  اعتمــاد  اثــر  کــه  تحقیــق 
ــدی  ــای ارتوپ ــده ایمپلنت ه ــرکت های تولیدکنن ــده ش ادراک ش
ــتنباط  ــن اس ــوان ای ــد، می ت ــه ش ــذار نتیج ــرات، اثرگ ــتون فق و س
 )-394( کاووســی  و  راه چمنــی  مطالعــه  نتایــج  بــا  هم راســتا  را 
دانســت کــه ایشــان، در تحقیقــی بــا عنــوان تأثیــر مســئولیت 
شــهرت  روی  بــر  مصرف کننــده  اعتمــاد  و  ســازمان  اجتماعــی 
ــئولیت  ــاد مس ــن ابع ــی بی ــط عل ــی رواب ــدف بررس ــا ه ــازمان ب س
ــازمانی  ــهرت س ــر ش ــاری ب ــی و اختی ــادی، اخلاق ــی- اقتص اجتماع
تأثیــر  و  مصرف کننــدگان  اعتمــاد  میانجــی  نقــش  طریــق  از 
ــتقیم  ــور مس ــه ط ــهرت ب ــر ش ــی ب ــئولیت اجتماع ــات مس اقدام
و بــه واســطه نقــش دو متغیــر فرهنــگ و مشــروعیت ســازمانی 
تحلیــل  و  تجزیــه  و  قزویــن  صنعتــی  شــهرت  شــرکت های  در 
داده هــا از طریــق مدل یابــی معــادلات ســاختاری، بــه ایــن نتیجــه 
ــاد  ــی و اعتم ــاد مســئولیت اجتماع ــر ابع ــه تأثی ــد ک ــت یافتن دس
مصرف کننــدگان بــر شــهرت و همچنیــن، اثــر اقدامــات آن بــر 
معنــادار  و  مثبــت  شــرکت  شــهرت  و  مشــروعیت  و  فرهنــگ 
 )-394( همــکاران  و  عباســی  مطالعــه  همچنیــن،  بوده اســت. 
، می تــوان هــم راســتا بــا نتایــج تحقیــق حاضــر دانســت  را نیــز
کــه ایشــان در تحقیقــی بــا عنــوان تأثیــر مســئولیت اجتماعــی 
کیفیــت  میانجــی  نقــش  بــا  برنــد  ترجیــح  و  برنــد  اعتمــاد  بــر 

ادراک شــده و ارزش برنــد بــا هــدف بررســی روابــط بیــن ابعــاد 
بــر  ذی نفعــان  و  محیطــی  اجتماعــی،  اجتماعــی-  مســئولیت 
از طریــق  بــه طــور مســتقیم و  بــه برنــد و ترجیــح برنــد  اعتمــاد 
میانجــی کیفیــت ادراک شــده و ارزش برنــد، در میــان مشــتریان 
کــه  ، بــه ایــن نتایــج دســت یافتنــد  بانــک ملــت شــهر شــیراز
تأثیــر ابعــاد مســئولیت اجتماعــی بــر ادراک مصرف کننــدگان 
از کیفیــت، ارزش برنــد، اعتمــاد بــه برنــد و ترجیــح برنــد، مثبــت و 
معناداراســت. همچنیــن، کیفیــت ادراک شــده بــر ارزش برنــد و 
اعتمــاد بــه برنــد بــر ترجیــح برنــد مؤثــر بــوده و درنهایــت، کیفیــت 
بــر  اجتماعــی  مســئولیت  تأثیــر  در  برنــد  ارزش  و  ادراک شــده 

داشته اســت. واســطه  نقــش  برنــد،  اعتمــاد 
هفتــم  و  ششــم  فرضیه هــای  آزمــون  نتایــج  اســاس  بــر 
تحقیــق کــه نقــش اعتمــاد بــه برنــد در اثــر ابعــاد برنــد خدماتــی بــر 
ــدهٔ  ــر ادراک ش ــر تصوی ــی ب ــد خدمات ــاد برن ــر ابع ــد و در اث ارزش برن
ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت هــای  تولیدکننــده  شــرکت های 
کامــل  میانجی گــر  و  غیرمســتقیم  مؤثــر  ترتیــب؛  بــه  فقــرات، 
نتایــج  بــا  هم راســتا  را  اســتنباط  ایــن  می تــوان  شــد،  اســتنباط 
در  ایشــان  کــه  دانســت   )-396( همــکاران  و  نجــات  مطالعــه 
و  ادراک شــده  کیفیــت  تأثیــر  »بررســی  عنــوان  بــه  تحقیقــی 
ــه  ــاداری ب ــطه وف ــه واس ــد ب ــژه برن ــر روی ارزش وی ــد ب ــی از برن گاه آ
برنــد«، بیمــاران زن بیمارســتان خصوصــی مهــر شــهر مشــهد را 
ــت  ــه کیفی ــود ک ــی از آن ب ــج، حاک ــد. نتای ــرار دادن ــه ق ــورد مطالع م
تأثیــر  برنــد  ویــژه  ارزش  و  برنــد  بــه  وفــاداری  بــر  ادراک شــده 
گاهــی از برنــد بــر وفــاداری بــه برنــد  معنــی داری دارد. همچنیــن، آ
ــر ارزش  ــد ب ــه برن ــاداری ب ــت. وف ــذار اس ــد تأثیرگ ــژه برن و ارزش وی
ــت  ــر کیفی ــد، تأثی ــاداری برن ــی داری دارد. وف ــر معن ــد تأثی ــژه برن وی
ــری  ــژه برنــد میانجی گ ــر ارزش وی ــی از برنــد را ب گاه ادراک شــده و آ

. می کنــد
ســوم  فرضیه هــای  آزمــون  از  حاصــل  نتایــج  مبنــای  بــر 
تصویــر  بــر  خدماتــی  برنــد  ابعــاد  اثــر  کــه  تحقیــق  هفتــم  و 
ــدی  ــای ارتوپ ــده ایمپلنت ه ــرکت های تولیدکنن ــده ش ادراک ش
و ســتون فقــرات معنــادار نتیجــه شــد و نقــش اعتمــاد بــه برنــد 
ایــن  می تــوان  شــد،  اســننباط  کامــل  میانجی گــر  رابطــه  آن  در 
محمــدی  علــی  آقــای  مطالعــه  نتایــج  بــا  هماهنــگ  را  نتیجــه 
ــی  ــان در تحقیق ــه ایش ــت ک ــکاران )395-( دانس ــلمانی و هم س
گاهــی  آ و  برنــد  بــه  وفــاداری  تأثیــر  میــزان  »بررســی  عنــوان  بــا 
نقــش  بــا  رضــوی  بیمارســتان  ادراک شــده  تصویــر  بــر  برنــد  از 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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ــتان  ــی بیمارس ــتریان خارج ــد«، مش ــژه برن ــری ارزش وی میانجی گ
رضــوی را مــورد مطالعــه قــرار دادنــد. ایشــان اظهــار داشــته اند 
ــت  ــور اس ــده ای نوظه ــتان، پدی ــش بیمارس ــه برندینــگ در بخ ک
کــه ارزش ویــژه برنــد نقــش مؤثــری در ایجــاد تصویــری مثبــت 
در یــک برنــد دارد. بیمارســتان رضــوی را جــزء بیمارســتان های 
ــت جــذب  ــی در جه ــه گام بزرگ ــمار آورده انــد ک ــه ش ــی ب بین الملل
خــود  برنــد  المللــی  بیــن  جایــگاه  افزایــش  و  خارجــی  بیمــاران 
برنــد  ویــژه  ارزش  کــه  بــود  آن  از  حاکــی  افته هــا  داشته اســت. 
بعنــوان متغیــر میانجــی تحقیــق، تأثیــر مســتقیمی بــر تصویــر 
ادراک شــده برنــد دارد کــه تأثیرگــذاری آن بــر اســاس تحلیل هــای 
انجام شــده بــه اثبــات رســید. همچنیــن، دو متغیــر وفــاداری بــه 
گاهــی از برنــد عوامــل مهمــی در ایجــاد ارزش ویــژه برنــد  برنــد و آ
می باشــند کــه مســتقیم و غیرمســتقیم بــر تصویــر ادراک شــده 
ــن دو  ــن ای ــه از بی ــد ک ــذار بوده ان ــوی تأثیرگ ــتان رض ــد بیمارس برن
گاهــی از برنــد میــزان تأثیرگــذاری بیشــتری بــر  عامــل، متغیــر آ

داشته اســت. بیمارســتان  ایــن  برنــد  ادراک شــده  تصویــر 
پیشــنهادهای کاربــردی بــر مبنــای نتایــج فرضیه هــا: تجربــه 
مشــتری )مراجعه کننــده منتفع شــده از محصــولات و خدمــات 
ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت هــای  تولیدکننــده  شــرکت های 
و  مشــتری  بیــن  انفعــالات  و  فعــل  از  مجموعــه ای  از  فقــرات( 
ــمه  ــی از آن، سرچش ــا بخش ــرکت ی ــت ش ــا خدم ــول ی ــک محص ی
می گیــرد کــه واکنشــی را برمی انگیــزد. ایــن فعــل و انفعــالات بــه 
صــورت ابعــاد مختلــف تصویــر ذهنــی تجربــه می شــود. بنابراین، 
ــده ای از ادراکات،  ــه پیچی ــتری؛ مجموع ــده مش ــر ادراک ش تصوی
احساســات و افکاربــوده کــه نتیجــه ای از تمامــی اثــرات ملمــوس 
یــا ناملمــوس یــک شــرکت اســت. تصویر ادراک شــده مشــتری 
بــه  چندبعــدی  ســاختار  یــک  عنــوان  بــه  گســترده ای  طــور  بــه 
مختلــف  عوامــل  یــا  ابعــاد  و  شده اســت  شــناخته  رســمیت 
مشــتری  ادراک  از  جامــع  نگــرش  یــک  شــکل دهی  بــه  آن 
در  مشــتریان  توســط  اســت  ممکــن  و  می کننــد  کمــک 
بــر  شــود.  تجربــه  وجودشــان  گاه  ناخــودآ یــا  گاه  خــودآ ســطح 
تحقیــق  فرضیه هــای  آزمــون  از  بدســت آمده  نتایــج  مبنــای 
شــرکت های  فعالیت هــای  بــه  توجــه  بــا  همچنیــن،   ، حاضــر
بــه  فقــرات  ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت هــای  تولیدکننــده 
عنــوان ســازمان هایی بــا پیشــینه ارزشــمند تجهیــزات پزشــکی، 
حامــل  آن،  انســانی  نیــروی  اعضــای  این کــه  فــرض  پیــش  بــا 
انســانی  نیــروی  می باشــند،  کافــی  دانــش  و  تخصــص  تجربــه، 

آن هیــچ گاه بــه عنــوان تهدیــد در نظرگرفتــه نشــده و از آن هــا 
یــاد  ســازمانی  بهــره وری  و  پویایــی  بــرای  عاملــی  عنــوان  بــه 
خواهدشــد. امــروزه، ارزش برنــد شــرکت و تصویــر ادراک شــده 
شــرکت های  در  سنجیده شــده  کمتــر  متغیــر  یــک  آن،  از 
تولیدکننــده تجهیــزات پزشــکی اســت. تولیدکنندگانــی کــه بــه 
علــت پیچیدگــی و عــدم اطمینــان محیطــی زیــاد و همچنیــن، 
پیشــرفت روزافــزون تکنولــوژی، نیــاز دارنــد کــه بــرای بقــاء منابــع 
انســانی متعهــد و بــا اخــلاق را بــرای پســت های پاســخ گویی و 
تصمیم گیــری انتخــاب نماینــد تــا بهــره وری ســازمانی تقویــت 
شــود. در فضــای غیرقابــل پیش بینــی و متغیــر عصــر کنونــی، 
در  اســت.  مجموعــه ای  هــر  اصلــی  هــدف  رقابــت،  در  برتــری 
چنیــن شــرایطی، کوچک تریــن لغــزش، گاه می توانــد منجــر بــه 
ــرات  ، تغیی ــروز ــی ام ــط اجتماع ــر محی ــود. ب ــرکت ش ــک ش زوال ی
اســت.  حاکــم  بی ســابقه  و  همیشــگی  پیش بینــی،  غیرقابــل 
درمانــی  واحدهــای  در  پزشــکی  تجهیــزات  مشــمول  خدمــات 
کــه در حــد جهانــی مســئول اســت، تقویــت دانــش و هوشــیاری 
ضــرورت  ســازمانی،  قابلیت هــای  زیــرا  می طلبــد،  مضاعفــی 
دانــش  تــا  اســت  نیازمنــد  را  محیطــی  تغییــرات  بــا  ســیقل 
کسب شــده تــوأم بــا اخــلاق حرفــه ای، در شــرکت توزیع شــده 
ــد  ــود. بای ــل ش ــان منتق ــه کارکن ــی، ب ــات دانش ــی تجربی ــه راحت و ب
را  شــرکت ها  خارجــی،  محیــط  در  تغییــرات  امــروزه،  کــه  گفــت 
بــه نشــان دادن واکنــش و تغییــر وادار می نمایــد. مهندســی 
مجــدد فرآیندهــا، تشــکیل تیم هــای توســعه خدمــات، اجــرای 
واحدهــای  ســوی  بــه  حرکــت  کارکنــان،  تقویــت  برنامه هــای 
ــع  ــای جام ــه نیازه ــر ب ــخ گویی مؤث ــی پاس ــش توانای ــازی، افزای مج
ــی  ــه فعالیت های ــرات، از جمل ــه تغیی ــذار ب ــخ اثرگ ــور پاس ــه منظ ب
اســت کــه در راســتای تقویــت بهــره وری ســازمانی لازم اســت کــه 
ــا  ــی ب ــور رویاروی ــه منظ ــت ب ــاز اس ــه نی ــی ک ــرد. ضرورت ــورت گی ص
، بیشــتر  تغییــرات و کنش هــای رفتــاری در دنیــای رقابتــی امــروز
مــورد توجــه قــرار گیــرد تــا بــا ترغیــب بــه انتخــاب مجدد مشــتریان 
ــکی،  ــزات پزش ــولات تجهی ــات و محص ــدگان از خدم و منتفع ش
بتــوان از فرصت هــای بالقــوهٔ درآمــدی بهره گیــری کــرد. پارادایمی 
کــه بــه منظــور تعدیــل تصویــر ادراک شــده و تقویــت ارزش برنــد 
ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت هــای  تولیدکننــده  شــرکت های 
ــرد  ــت عملک ــه مدیری ــزام ب ــر ال ــت، بیان گ ــرح شده اس ــرات مط فق
کارکنــان اســت تــا در کلیــه بخش هــای تولیــدی ســرایت کرده و 
همگانــی شــود. بــر مبنــای نتایــج حاصــل از آزمــون فرضیه هــای 
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، پیشــنهادهای زیــر ارائــه می گــردد: مقالــه حاضــر
تجربــه رفتــاری مشــتریان بــه اقدامــات و رفتارهــای کارکنــان 
تولیدکننــدگان  و  برمی گــردد  تعامــل  بــا  تــوأم  بازخــورد  از 
زندگــی  نوعــی  بــه  فقــرات  ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت هــای 
ــا  ــه آن ه ــد و ب ــرار می دهن ــدف ق ــی، ه ــه فیزیک ــا تجرب ــاران را ب بیم
روش هــای انجــام کار و شــیوه های زندگــی جایگزیــن را نشــان 
می دهنــد. بــر مبنــای نتایــج حاصــل از آزمــون فرضیه هــای اول 
و ســوم تحقیــق کــه اثــر ابعــاد برنــد خدماتــی بــر اعتمــاد برنــد 
مبنــا  ایــن  بــر  شــد،  اســتنباط  اثرگــذار  ادراک شــده،  تصویــر  و 
تــا  می شــود  تنظیــم  بهتــر  روابــط  اخــلاق کاری،  تقویــت  بــا  کــه 
ــش داده،  ــلاف را کاه ــوان اخت ــود، می ت ــت ش ــد تقوی ــواهد برن ش
تعارض هــای غیرقابــل اجتنــاب را تعدیل کــرده و جــو تفاهــم و 
همــکاری را تقویت کــرد. بــه منظــور تقویــت »بعــد رفتــاری«، موارد 
ایمپلنت هــای  تولیدکننــده  شــرکت های  مدیــران  بــه  ذیــل 
رعایــت  می شــود:  پیشــنهاد  فقــرات  ســتون  و  ارتوپــدی 
و  حقــوق  اســتخدام،  و  گزینــش  سیســتم های  در  عدالــت 
دســتمزد، پــاداش و ارتقــاء؛ تدویــن برنامه هــا مبتنــی بــر منشــور 
ــت و  ــا خواس ــازگار ب ــب و س ــات متناس ــرکت و اقدام ــی ش اخلاق
؛ اجــرای برنامــه  حساســیت های جامعــه دربــاره مســائلی نظیــر
ــدی  ــژه پایبن ــه وی ــان ب ــران و کارکن ــرای مدی ــات ب ــوزش اخلاقی آم

اخلاقــی. اصــول  بــه  بخش هــا  مدیــران 
پاســخ های  و  احساســات  از  حالاتــی  برنــد،  عاطفــی  بعــد 
آن می توانــد  عاطفــی ناشــی از یــک تعامــل اســت کــه منشــاء 
منتفع شــدگان  و  مشــتریان  درونــی  عواطــف  و  احساســات 
 
ً
نســبتا حــالات  یک ســری  محــدوده  در  عاطفــی  تجربــه  یــک  از 

قــوی  احساســات  تــا  باشــد  برنــد  یــک  بــا  ارتبــاط  در  مثبــت 
ناشــی از شــادی و غــرور بروزکنــد. بــر مبنــای نتایــج حاصــل از 
ــه  ــاد ب ــر اعتم ــه اث ــق ک ــم تحقی ــارم و پنج ــای چه ــون فرضیه ه آزم
اســتنباط  اثرگــذار  ادارک شــده،  تصویــر  و  برنــد  ارزش  بــر  برنــد 
شــد، جهــت بهره گیــری کارکنــان از توانایــی و تجــارب جســمی 
آمــوزش  شــخصی،  هــدف  و  معنــا  ایجــاد  منظــور  بــه  روحــی  و 
و  احســاس  تقویــت  ضمــن  تــا  می شــود؛  پیشــنهاد  کارگاهــی 
خودانگیختگــی کارکنــان )بخصــوص کارکنــان بخــش خدمــات 
و فــروش(، ایــن انــرژی بالقــوه کــه بــه شــخص انگیــزه مــازاد انجــام 
کار می دهــد، شــخص را بــه گونــه ای کم توقــع بــارآورد تــا چشــم 

انتظــار پــاداش و تقویــت بیرونــی نمانــد.
تجربــه ذهنــی مشــتریان و منتفع شــدگان از ارتبــاط کارکنــان 

تجربــه  هــر  می شــود.  منتــج  جامعــه  در  دیگــران  و  شــرکت 
و  هم ســالان  خانــواده،  طریــق؛  از  اثراتــی  می توانــد  اجتماعــی 
رســانه های جمعــی فراهــم نمایــد. هریــک از ایــن اثــرات اجتماعــی 
فعالیت هــای  و  احساســات   ، فکــر بــر  کــه  دارد  را  قــدرت  ایــن 
افــراد نفــوذ کنــد. بــر مبنــای نتایــج حاصــل از آزمــون فرضیه هــای 
ــم تحقیــق کــه اثــر ابعــاد برنــد خدماتــی و اعتمــاد بــه  ســوم و پنج
ایمپلنت هــای  تولیدکننــدگان  ادراک شــده  تصویــر  بــر  برنــد 
ــره از  ــت به ــد، جه ــه ش ــذار نتیج ــرات، اثرگ ــتون فق ــدی و س ارتوپ
ــی  ــای متعال ــایی جنبه ه ــان در شناس ــیارانه کارکن ــی هوش توانای
ــوزش  ــزم آم ــا مکانی ــود؛ ب ــران، پیشــنهاد می ش خویشــتن و دیگ
کارگاهــی، حــس خودشناســی در مدیــران و کارکنــان تقویــت 
خودشناســی  خداشناســی،  در  گام  اولیــن  کــه  آنجــا  از  شــود؛ 
گاه، مســئولیت ضعف هــای خــود را پذیرفتــه  اســت؛ فــرد خــودآ
و فــرد دیگــری را مقصــر نمی دانــد، در محیــط کار نــه تنهــا کارهــای 
خــود را بــه درســتی و بــا دقــت و نظــم انجــام خواهــدداد، بلکــه 
ــه  ــت یابی ب ، در دس ــز ــران نی ــه دیگ ــه ای داشــته و ب ــه نوآوران روحی
گاه،  ــودآ ــرد خ ــه ف ــرد. چراک ــری خواهدک ــک مؤث ــان کم اهداف ش

یاری رســان شــرکت در تحقــق اهــداف ســازمانی خواهدبــود.
چهــارم  فرضیه هــای  آزمــون  از  حاصــل  نتایــج  مبنــای  بــر 
برنــد  ارزش  بــر  برنــد  بــه  اعتمــاد  اثــر  کــه  تحقیــق  ششــم  و 
ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت هــای  تولیدکننــده  شــرکت های 
اثــر  در  برنــد  بــه  اعتمــاد  نقــش  و  نتیجه شــده  اثرگــذار  فقــرات، 
غیرمســتقیم  مؤثــر   ، نیــز برنــد  ارزش  بــر  خدماتــی  برنــد  ابعــاد 
اســتنباط شــد، بــه منظــور فراهم کــردن جــوی دوســتانه و مبتنــی 
افزایــش  باعــث  می توانــد  کــه  رقابــت  جــای  بــه  همــکاری  بــر 
انســانی  ســرمایه  نوعــی  ایجــاد  و  کارکنــان  شــغلی  رضایــت 
کارکنــان  وفــاق  و  همبســتگی  همچنیــن  شــود،  شــرکت  در 
تولیدکننــده  شــرکت های  مدیــران  توجــه  افزایش دهــد،  را 
ایمپلنت هــای ارتوپــدی و ســتون فقــرات، معطــوف بــه نیازهــای 
معنــوی کارکنــان شــود. جهــت ایجــاد جــوی پویــا و انگیزاننــده، 
کــه  خواهدبــود  ضــروری  خصــوص  ایــن  در  مســتمر  تــلاش 
شــغلی  رضایــت  و  خرسندشــده  وظایــف  انجــام  از  کارکنــان 
تقویــت شــود. در ایــن راســتا برخــی از مســائل کــه ســبب ارتقــاء 
حــل  خواهدداشــت:  اهمیــت  می شــود،  کارکنــان  معنویــت 
مشــکلات متــداول کارکنــان شــرکت مثــل؛ اختلافــات درون 
ســازمانی، تضییــع حقــوق کارکنــان، بی توجهــی بــه مشــتریان و... 
ــت  ــان و رضای ــغلی کارکن ــش ش ــت و آرام ــاد امنی ــور ایج ــه منظ ب
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مشــتریان؛ تشــکیل گروه هــای حمایت گــر معنــوی »مــددکاران 
وقــوع  هنــگام  مشــاوره  جهــت  کارکنــان،  بیــن  مذهبــی« 
مشــکل بــرای کارکنــان یــا در راســتای ارتقــاء معنویــت فــردی؛ 
بــه منظــور تقویــت کیفیــت زندگــی کاری کارکنــان، مدیــران بــه 
خانوادگــی،  تعطیــلات  تفریحــی،  برنامه هــای  ؛  نظیــر اموررفاهــی 
و  ملــی  مختلــف  مناســبت های  مناســب،  برنامه هــای  اجــرای 
نماینــد.  توجــه  و...  خانــواده  بــا  همــراه  کارکنــان  بــرای  مذهبــی 
همچنیــن، ســایت های اینترنتــی راه اندازی شــده و در صــورت 
ــر  ــکان را میس ــن ام ــی، ای ــات چنین ــوند. اقدام ــت ش ــود تقوی وج
تحقیق هــای  و  تغییــرات  آخریــن  بــا  کارکنــان  می ســازدکه 
گاهــی  انجام شــده در رابطــه بــا تجهیــزات پزشــکی و شــغل خــود آ

یابنــد.
در  حــواس  نقــش  از  را  مناســبی  درک  تحقیــق،  یافته هــای 
ــه  ــه ک ــن نکت ــد ای ــا تأیی ــد، ب ــه می کن ــد ارائ ــاب برن ــه انتخ ــب ب ترغی
، در جهــان  برندهــای دارای عمــق حســی، بــه طــور خــاص قوی تــر
شــناخته تر بــوده و ماهیــت برندشــان متمایــز و بــا ارزش هــای 
برنــد مرتبــط، مــورد اشــتیاق می باشــند. ایــن برندهــا دســت کــم 

ــی  ــور دلخواه ــه ط ــود را ب ــی خ ــای حس ــا، ارزش ه ــی جنبه ه از برخ
ارتباط هایــی  چنیــن  داشــتن  از  این کــه  و  ســاخته اند  عمیق تــر 
آزمــون  از  حاصــل  نتایــج  مبنــای  بــر  امــا،  هســتند.  بهره منــد 
فرضیه هــای ششــم و هفتــم تحقیــق کــه نقــش اعتمــاد بــه برنــد 
در اثــر ابعــاد برنــد خدماتــی بــر ارزش برنــد، مؤثــر غیرمســتقیم و 
در اثــر ابعــاد برنــد خدماتــی بــر تصویــر ادراک شــده، میانجی گــر 
ــان  ــطح هوشــیاری کارکن ــاء س ــت ارتق ــد، جه ــل اســتنباط ش کام
موقعیت هــای  از  خــروج  و  ورود  در  توانمنــدی  نتیجــه  کــه 
را  مراقبــه(  و  نیایــش  عمیــق،  تفکــر  جملــه  )از  بالاتــر  معنــوی 
مدیــران  توجــه  می شــود:  پیشــنهاد  داشته باشــد،  همــراه  بــه 
ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت هــای  تولیدکننــده  شــرکت های 
و  مقابلــه  تقویــت  جهــت  در  تــلاش  بــه  معطــوف  فقــرات، 
بــرای  برنامه ریــزی  و  کوشــش  مشــکلات،  بــا  کارکنــان  تعامــل 
ارتقــاء همگانــی دانــش و بینــش آن هــا باشــد کــه ایــن مهــم 
آموزش هــای مســتقیم و غیرمســتقیم، میســر  بــا اســتفاده از 

می گــردد.
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