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 دهیچک

تحت تأثیر ترکیبی از عوامل فرهنگی، اجتماعی، اقتصادی و دندان پزشکی کننده در خدمات  رفتار مصرف

های فرهنگی و اقتصادی در کشورها، تنوع چشمگیری دارد. در  تکنولوژیکی قرار دارد. این رفتار، بسته به تفاوت

ایران، رفتار دندان پزشکی ترین و مجهزترین کلینیک  عنوان بزرگ سیواک، بهپزشکی  دندانکلینیک 

تحلیل شده است. این تحلیل به ما  CRM های واحد های وسیع و پرسشنامه ا استفاده از انبار دادهکنندگان ب مصرف

های مناسبی برای  تری مورد بررسی قرار دهیم و استراتژی طور دقیق کنندگان را به دهد تا رفتار مصرف امکان می

در ایران و سایر  دهکنن بر رفتار مصرف ی عوامل مؤثراین مقاله با بررسم. تدوین کنیدندان پزشکی تقاء خدمات ار

کند. علاوه بر این، به  های بازاریابی و مدیریتی در این حوزه را تحلیل می های موفقی از استراتژی کشورها، نمونه

شود. هدف این مقاله، شناسایی  کننده نیز پرداخته می های پیشرفته و تغییرات اجتماعی بر رفتار مصرف تأثیر فناوری

 . استدندان پزشکی و انتظارات بیماران و ارائه راهکارهایی برای بهبود کیفیت و کارایی خدمات نیازها 

 

پزشکی، عوامل فرهنگی و اقتصادی، فناوری های پیشرفته،  رفتار مصرف کننده، خدمات دندان واژگان کلیدی:

 . استراتژی های بازاریابی، تجربه بیمار
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 مقدمه

کشور واقع در اصفهان، دندان پزشکی سیواک به عنوان بزرگ ترین و مجهزترین مجموعه دندان پزشکی کلینیک 

سال مشغول خدمت رسانی به مراجعین می باشد. با توجه به ظرفیت بالای مجموعه و  1شهرک سلامت به مدت 

می باشد.  خدمت رسانی به طیف وسیعی از مراجعین دارای انبار داده ای وسیعی جهت تحلیل رفتار مصرف کننده

همچنین با دارا بودن واحد تحقیق و توسعه تحقیقات وسیعی در زمینه های مختلف من جمله مبحث فوق داشته، این 

  مقاله بر اساس این دیتاها و پرسشنامه های مختلفی که از واحد سی آر ام، دریافت شده تدوین گردیده است.

از عوامل  یبیترک ریدارد که تحت تأث دهیچیو پ یچندبعد یا جنبهدندان پزشکی کننده در خدمات  رفتار مصرف

تفاوت در  لیمختلف به دل یرفتار در کشورها نیاست. ا یکیو تکنولوژ یشناخت روان ،یاقتصاد ،یاجتماع ،یفرهنگ

کننده متأثر از عوامل  رفتار مصرف زیران نیدارد. در ا یادیتنوع ز ،یبهداشت یها ستمیفرهنگ، سطح درآمد و س

کمک  مارانیب تیرضا شیو افزادندان پزشکی خدمات  تیفیبه بهبود ک تواند یآن م قیدق یاست که بررس یخاص

 کند.

 ریو سا رانیاز ا یموفق یها نمونه ،یپزشک کننده در حوزه دندان رفتار مصرف یکل لیمقاله، علاوه بر تحل نیا در

مدرن  یها ینوآورانه مانند تکنولوژ یها یکه استفاده از استراتژ دهند یها نشان م نمونه نی. اشود یم یکشورها بررس

و انتظارات  ازهاین قیشناخت دق ت،ی. در نهاکند یم فایا مارانیدر جذب و حفظ ب ینقش مهم تال،یجید یابیو بازار

حوزه  نیا یدر بازار رقابتدندان پزشکی  یها کینیکل تیموفق دیکل ازها،ین نیخدمات با ا قیکنندگان و تطب مصرف

 .است
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 مسئله انیب

دندان  کینیکه کل میپرداز یم یاساس یها چالش حیو به توض میکن یرا روشن م قیاز تحق یبخش، هدف اصل نیا در

 ت. ها روبرو اس با آن واکیسپزشکی 

 

 :یپزشک کننده در خدمات دندان رفتار مصرف لی( ضرورت تحلالف

و در  مارانیب حاتیو ترج ازهایدرک بهتر ن یبرا یکننده به عنوان ابزار رفتار مصرف لیامروز، تحل یبازار رقابت در

از خدمات  یاتیبخش ح کیدندان پزشکی که  یحال درد. دار یادیز تیاهم یمشتر تیرضا شیافزا تینها

. دهند یانجام م یشتریخود را با دقت ب یها درمان، انتخاب یها نهیو هز ها یدگیچیپ لیبه دل مارانیاست، ب یبهداشت

 د. کمک کن دیجد یها و فرصت شده گرفته دهیناد یازهاین ییبه شناسا تواند یها م رفتار آن لیتحل ن،یبنابرا

 

 :یدر جذب و حفظ مشتر ی( مشکلات اصلب

وفادار  انیها به مشتر آن لیو تبد دیجد مارانیجذب ب ،یپزشک دندان یها کینیکل یها برا چالش نیتر از مهم یکی

کاهش  جهیو در نت یباعث کاهش وفادار تواند یپزشک، م مکرر دندان رییمانند تغ ماران،یب داریناپا یرفتارهات. اس

 حاتیو ترج ازهایاز ن یقیاطلاعات دق د،یجد مارانیدر مواجهه با ب ها کینیاز کل یاریبس ن،یبر ا علاوهد. درآمد شو

 د. منجر شو شتریخدمات و عدم جذب ب تیفیبه کاهش ک تواند یمسأله م نیها ندارند، که ا آن

 

 :یپزشک ( رقابت در بازار دندانج

 ییها کینیبه دنبال کل مارانیاست و ب شیبه شدت در حال افزادندان پزشکی  یها و مطب ها کینیکل انیم ترقاب

و نحوه ارتباط با  ،یمکان تیمناسب، موقع متیق ،یهمچون راحت گریخدمات، عوامل د تیفیهستند که علاوه بر ک

کننده  رفتار مصرف لیتحل نهیمؤثر در زم یاستراتژ کیداشتن  ،یرقابت یفضا نیا درد. رنیدر نظر بگ زیرا ن مارانیب

نگه  مدت یخود را به صورت طولان مارانیو ب ردیبگ یشیکمک کند تا از رقبا پدندان پزشکی  کینیبه کل تواند یم

 د. دار
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 کننده مؤثر بر رفتار مصرف عوامل

 یو اجتماع یعوامل فرهنگ .۱

و مرتب به عنوان  دیسف یها دندان ل،یو برز یکره جنوب ایران، مانند ییها: در کشورها در فرهنگ ییبایز تیاهم • 

به سلامت و عملکرد  شتریب تیمانند آلمان، اولو یی. در مقابل، در کشورهاشود یشناخته م آل دهیا ییبایاز ز یبخش

الی  21با توجه به تحلیل مشتریان هفتاد درصد مراجعین در مجموعه سیواک خانم های یی. بایتا ز شود یدندان داده م

ساله بوده که بیشتر به مباحث زیبایی شناختی اهمیت می دهند. موارد دارای اهمیت این طیف انجام خدمات  28

شود به این قابلیت  ایشان بوده که با تکنولوژی های مدرن تا حدودی میزیبایی در عین حال عدم آسیب دندان ه

 دست پیدا کرد. 

 

 یعوامل اقتصاد .۲

 :یبهداشت یها ستمیخدمات و س نهیهز • 

توسط دولت پوشش دندان پزشکی درمان  نهیمانند کانادا و سوئد، هز یبهداشت عموم ستمیس یدارا یکشورها در

در حال توسعه، مانند هند و  ی. در کشورهاکنند یحرکت م رانهیشگیپ یها به سمت درمان شتریو افراد ب شود یداده م

 د. دار مارانیاز ب یاریبس یبرا یا خدمات نقش بازدارنده نهیهز ران،یا

 بیماران در کلینیک سیواک به بخش های زیر تقسیم می شود:

 تشکیل می دهند.بیمه های تکمیلی که بیشتر آنها را کارگران و کارمندان  -الف

 خدمات زیبایی که قالب مراجعین از طبقه ثروتمندان می باشند. -ب

 مراجعان آن از اقشار متوسط جامعه می باشد.خدمات عمومی که  -ج

با توجه به اینکه بخش الف بیشترین ساپورت مالی از طرف بیمه ها شکل می گیرد و در قسمت ب اقشار ثروتمند 

د در کلینیک واحد رفاه مراجعین با سرفصل های اعطای وام، قرارداد با بانک ها و تحقیق نیاز به تامین مالی ندارن

 های هدفمند توانسته این قشر را جذب نماید.
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 به خدمات یو دسترس یتکنولوژ .۳

استفاده دندان پزشکی در  زریو ل یبعد مانند چاپ سه نینو یها یو ژاپن از فناور کایمانند آمر شرفتهیپ یکشورها • 

 د. شو یاستفاده م یسنت یها در حال توسعه، همچنان از روش یاز کشورها یاریکه در بس یدر حال کنند، یم

با توجه به اینکه کلینیک سیواک از تجهیزات دیجیتال استفاده می نماید باعث طیف رضایت بالا به دلایل زیر در 

 مراجعین گردیده که در پرسشنامه ها مشخص می باشد.

 کیفیت بالای خدمات  -الف

 سرعت بالا -ب

 انجام کارهای خاص -ج

 برون سپاری و ارجاع مراجعه کننده. اجتماع تمام کارها در یک محیط بدون  -د

 

 مختلف یکننده در کشورها از رفتار مصرف یکاربرد یها نمونه

 ییبایو خدمات ز یابیبر بازار دی: تأککایمتحده آمر الاتیا .۱

 ت. اس ییگرا و فرهنگ مصرف یابیبازار ریبه شدت تحت تأثدندان پزشکی خدمات  کا،یآمر در

 :کننده رفتار مصرف • 

 .یو ارتودنس نتیها، لم کردن دندان دیمانند سف ییبایخدمات ز یبالا برا یتقاضا • 

 .نیآنلا یبند و رتبه غاتیبر اساس تبل کینیانتخاب کل • 

 :نمونه موفق • 

و  نیآنلا یگسترده در فضا غاتیتبل گان،یبا ارائه مشاوره را ”Aspen Dental“ مانند یا رهیزنج یها کینیکل

 .از بازار را تصاحب کنند یاند بخش بزرگ توانسته تال،یجید یمانند اسکنرها شرفتهیپ یها یاستفاده از تکنولوژ

 

 شرفتهیپ یو تکنولوژ ییبایز تی: اولویکره جنوب .۲

 زیمتما یا کننده رفتار مصرف ،یپزشک در حوزه دندان ایدن یکشورها نیتر شرفتهیاز پ یکیبه عنوان  یجنوب کره

 :دارد

 :کننده رفتار مصرف • 

 .در فرهنگ کره ییبایز یبالا یاستانداردها لیها به دل دندان ییبایتمرکز بر ز • 
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 .CAD/CAM و یبعد مانند چاپ سه شرفتهیپ یاستفاده از تکنولوژ • 

 :نمونه موفق • 

لبخند  ی)مانند طراح شده یساز یو خدمات سفارش نینو یها یبا استفاده از تکنولوژ ”Mega Dental“ کینیکل

 .را جلب کند مارانیب تیتوانسته رضا ،یاجتماع یها در شبکه غاتی( و تبلتالیجید

 

 رانهیشگیسوئد: تمرکز بر درمان پ .۳

 :دارد یکننده متفاوت خود، رفتار مصرف یبهداشت عموم ستمیس لیبه دل سوئد

 :کننده رفتار مصرف • 

 .ییبایز یها درمان یاز مشکلات دهان و دندان به جا یریشگیبر پ شتریتمرکز ب • 

 .نهیهز یخدمات به جا تیفیبر اساس ک کینیانتخاب کل • 

 :نمونه موفق • 

“Folktandvården” در سوئد است که با ارائه دندان پزشکی  کینیکل یها شبکه نیتر از بزرگ یکی

 .کرده است فایادندان پزشکی در کاهش مشکلات  ینقش مهم ماران،یو آموزش به ب رانهیشگیپ یها برنامه

 

 متنوع به خدمات یو دسترس ییبای: فرهنگ زلیبرز .۴

 .دندان است ییبایخدمات ز یبالا برا یشاهد تقاضا ،ییبایز نهیدر زم یبا فرهنگ قو یکشور ل،یبرز

 :کننده رفتار مصرف •

 .نتیها و لم کردن دندان دیمانند سف ییبایدادن به خدمات ز تیاولو • 

 .شده شناخته یو برندها یتخصص یها کینیبه استفاده از کل لیتما • 

 :نمونه موفق • 

متناسب با توان  یمال یها طرح جادیا ،ییبایبا ارائه خدمات متنوع ز ”OdontoCompany“ یا رهیزنج کینیکل

 .دارد لیدر بازار برز یا ژهیو گاهیجا ،یاجتماع یها گسترده در رسانه غاتیو تبل مارانیب

 

 یاجتماع یها هیو توص متیق ری: تأثرانیا .۵

 :است یو اجتماع یعوامل اقتصاد ریتحت تأثدندان پزشکی کنندگان در خدمات  رفتار مصرف ران،یا در
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 :کننده رفتار مصرف • 

 .کینیدر انتخاب کل ها نهیهز یبالا ریتأث • 

 .یمجاز ینظرات کاربران در فضا ایدوستان و خانواده  یها هیاتکا به توص • 

 :نمونه موفق • 

 ماران،یب یازهایمدرن و توجه به ن یها یاستفاده از فناور ،یبا ارائه خدمات اقساط ”سیواک“معتبر مانند  یها کینیکل

 .را جلب کنند انیمشتر تیاند رضا توانسته

 

 یصرفه و بازار رقابت به هند: خدمات مقرون .۶

 :متفاوت دارد یا کننده رفتار مصرف تر، نییپا یها نهیو هز ها کینیاز کل یادیداشتن تعداد ز لیبه دل هند

 :کننده رفتار مصرف • 

 .دهند یتر ارائه م صرفه به که خدمات مقرون ییها کینیانتخاب کل • 

 .ییبایخدمات ز یبه جا یو فور یضرور یها درمانتمرکز بر  • 

 :نمونه موفق • 

 نیتر از بزرگ یکیصرفه، به  به مقرون یها نهیو هز تیفیبا ارائه خدمات باک ”Clove Dental“ یا رهیزنج کینیکل

 ت. شده اس لیدر هند تبددندان پزشکی  یها شبکه

 

 تحقیق  اتیمرور ادب

و  یکننده در حوزه خدمات درمان رفتار مصرف نهیدر زم نیشیپ قاتیها و تحق مدل ها، هینظر یبخش به بررس نیا در

 د. شو یپرداخته مدندان پزشکی 

 :کننده مصرف یریگ میتصم هی( نظرالف

 ازیکنندگان ابتدا ن مصرف ،یو مدل رفتار منطق یاقتصاد دیمانند مدل خر ،یریگ میتصم هیمختلف نظر یها مدل طبق

 د. گردن یم ازین نیرفع ا یکرده و سپس به دنبال اطلاعات برا ییخود را شناسا
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مجدد است. در  یابیو پس از آن ارز ییانتخاب نها ها، نهیگز یابیاطلاعات، ارز یشامل مراحل جستجو ندیفرآ نیا

 یازهایکمک کند تا خدمات خود را با ن کینیبه کل تواند یکننده م مصرف حاتیها، توجه به رفتار و ترج مدل نیا

 د. ده قیها تطب آن

 

 :یمشتر تیرضا هی( نظرب

است.  انیمشتر یبه وفادار یده در شکل یدیاز عوامل کل یکی یمشتر تیکه رضا دهد ینشان م نهیزم نیدر ا قیتحق

عوامل به وجود  گریمناسب و د متیپزشک، ق خدمات، تعامل مثبت با دندان تیفیک لیبه دل تواند یم تیرضا نیا

 د. شو دیجد انیدهان به دهان منجر شده و باعث جذب مشتر غاتیبه تبل تواند یمثبت م اتیتجرب ن،یهمچند. یآ

 

 

 

 :یجهان ی( مطالعات موردج

رفتار  لیتحل نهیمختلف در زم یموفق در کشورها اتیاز مطالعات و تجرب یبرخ یبخش به بررس نیا در

 انیمشتر یبا استفاده از بازخوردها ها کینیاز کل یبرخد. شو یپرداخته مدندان پزشکی  یها کینیکننده در کل مصرف

 د. دهن شیها را افزا آن یرا بهبود بخشند و وفادار ماریاند تجربه ب توانسته شرفتهیپ یها یو تکنولوژ

 

 رانیکننده در ا رفتار مصرف لی: تحلیکاربرد بخش

 رانیکننده در ا بر رفتار مصرف رگذاریعوامل تأث .۱

 :است ریعوامل ز ریتحت تأثدندان پزشکی در حوزه خدمات  یرانیکنندگان ا مصرف رفتار

 

 ی( عوامل اقتصادالف

 :خدمات نهیهز • 

 مارانیاز ب یاریاست. بس یرانیکننده ا در رفتار مصرف یاز عوامل اصل یکیدندان پزشکی خدمات  یبالا نهیهز

 .مراجعه کنند ها کینیبه کل یاضطرار طیتنها در شرا ای ندازندیب ریخود را به تأخ یمشکلات دندان دهند یم حیترج

 :راهکارها • 
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 مارانیجذب ب یبرا یشتریمعمولاً شانس ب دهند، یارائه م یفیتخف یها طرح ای یکه خدمات اقساط ییها کینیکل

 .دارند

 :نهیدرک ارزش در برابر هز • 

در اعلام  تیباشد. شفاف یپرداخت نهیکنند که متناسب با هز افتیدر یدارند خدمات لیتما یرانیا کنندگان مصرف

 .کند جادیا یشتریاعتماد ب تواند یم گانیرا هیو ارائه مشاوره اول ها نهیهز

 

 یو فرهنگ ی( عوامل اجتماعب

 :یاجتماع یها هیتوص • 

 غاتیتبل تیدهنده اهم امر نشان نیاعتماد دارند. ا کانیخانواده، دوستان و نزد یها هیبه شدت به توص یرانیا مارانیب

 .است رانیدهان در ا به دهان

 :ییبایز تیاهم • 

و  نتیها، لم کردن دندان دیمانند سف یاست. خدمات افتهی شیافزا رانیها در ا دندان ییبایتوجه به ز ر،یاخ یها سال در

 ت. مورد توجه قرار گرفته اس اریدندان بس تیکامپوز

 

 یکی( عوامل تکنولوژج

 :نینو یها یبه فناور یدسترس • 

در  یبعد سه یو اسکنرها (DSD) لبخند تالیجید یطراح ،یپزشک دندان زریمانند ل شرفتهیپ یها یاز فناور استفاده

 ت. شده اس یشتریب مارانیباعث جذب ب ها کینیکل یبرخ

 

 یشناخت ( عوامل رواند

 :یپزشک ترس و اضطراب از دندان • 

 قیپزشک را به تعو ترس از درد، مراجعه به دندان ایگذشته  ندیناخوشا یها تجربه لیبه دل یرانیا مارانیاز ب یاریبس

 د. اندازن یم
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 :راهکارها • 

 یها کیدرمان و استفاده از تکن ندیدرباره فرآ یکاف حاتیارائه توض ها، کینیبخش در کل آرامش یطیمح جادیا

 .اضطراب را کاهش دهد نیا تواند یدرد م کم

 

 یرانیکننده ا مصرف یریگ میتصم ندیفرآ .۲

 :ازین ییشناسا .1 

 .ییبایخدمات ز ای( یکش عصب ای)مانند پر کردن  یفور یها به درمان ازین

 :اطلاعات یجستجو .2

 .آورند یبه دست م یاجتماع یها شبکه ایدوستان، خانواده  قیاطلاعات خود را از طر مارانیب شتریب

 :ها نهیگز یابیارز .3 

 .کنند یم یابیخدمات و شهرت ارز تیفیفاصله، ک نه،یمانند هز ییارهایرا بر اساس مع ها کینیکل یرانیا مارانیب

 :یریگ میتصم .4 

 .مطلوب ارائه دهد تیفیمناسب و ک متیاز ق یبیکه ترک یکینیکل انتخاب

 :پس از درمان یابیارز .1 

 .دارد گرانیبه د کینیکل هیبر توص یادیز ریدرمان تأث جهیو نت کینیاز خدمات کل ماریب تجربه

 

 رانیموفق در ا یها نمونه .۳

 سیواکدندان پزشکی  کینی( کلالف

 :شود یشناخته مدندان پزشکی نمونه موفق در حوزه  کیبه عنوان  اصفهاندر  ”سیواک“ کینیکل

 :شده خدمات ارائه • 

در بازار  یا ژهیو گاهیجا مپلنت،یو ا نتیلم تال،یجیلبخند د یمانند طراح شرفتهیپ ییبایبا ارائه خدمات ز کینیکل نیا

 .دارد رانیا

 :زیمتما یها یژگیو • 

 .مارانیب یبرا گانیارائه مشاوره را • 

 .تالیجید مپلنتیو ادندان پزشکی  زریمانند ل ها یفناور نیدتریاستفاده از جد • 
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 .مارانیب یبرا یامکان پرداخت اقساط • 

 :یابیبازار یاستراتژ • 

 .مارانیبه سوالات ب عیسر ییو پاسخگو یاجتماع یها فعال در شبکه حضور

 

 دنتال رانیا یا رهیزنج کینی( کلب

 :هستنددندان پزشکی در حوزه  تیاز موفق یگرینمونه د زین ”دنتال رانیا“ یا رهیزنج یها کینیکل

 :خدمات متنوع • 

دهان و  یها یماریاز ب یریشگیپ نهیدر زم مارانیب یبرا یآموزش یها دوره ،یعلاوه بر خدمات درمان ها کینیکل نیا

 .کنند یدندان برگزار م

 :یرقابت یایمزا • 

 .رانیمختلف ا یشبکه گسترده در شهرها • 

 .مدرن زاتیو تجه یا استفاده از پرسنل حرفه • 

 .یمیقد مارانیب یبرا یو وفادار یفیتخف یها ارائه طرح • 

 

 هیپا یها با تمرکز بر درمان یمحل یها کینی( کلج

دندان تمرکز  یریگ و جرم دنیمانند پر کردن، کش هیکه بر خدمات پا ییها کینیکل ران،یتر ا کوچک یشهرها در

 .دارند یشتریب تیتر، موفق آسان یکمتر و دسترس نهیهز لیدارند، به دل

 

 یرانیا یها کینیکل یبرا یشنهادیپ یراهکارها .۴

 :ها نهیدر هز تیشفاف .1 

 .خدمات مختلف یشفاف برا متیق ستیل ارائه

 :ماریبهبود تجربه ب .2 

 .کینیبخش در کل دوستانه و آرامش یطیمح جادیا

 :تالیجید یابیتمرکز بر بازار .3 
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 .دیجد مارانیخدمات و جذب ب غیتبل یبرا یاجتماع یها استفاده از شبکه

 :یارائه خدمات اقساط .4 

 .کمتر یبا توان مال مارانیب یپرداخت منعطف برا یها طرح جادیا

 :مدرن یاستفاده از تکنولوژ .1 

 .را بهبود بخشد مارانیب یکه تجربه درمان ییها یدر فناور یگذار هیسرما

 

 ها افتهی لیتحل

 :. به طور مثالشود یم یبررس لیبه تفص قیتحق یها افتهیبخش،  نیا در

 :مارانیاز ب ینظرسنج جی( نتاالف

 .رندیگ یم میتصم یدرمان طیو مح یپزشک یها شرفتیپ ،یشناس وقت تیخدمات، رعا تیفیبر اساس ک شتریب مارانیب

در انتخاب  یادیز ریهستند که تأث یاز عوامل زین کینیآسان به کل یمناسب و دسترس متیمانند ق یگرید عوامل

 .دارند

 :واکیس کینینقاط قوت و ضعف کل لی( تحلب

 .اشاره کرد مارانیب یکل تیخدمات و رضا تیفیبه تخصص پزشکان، ک توان یم کینیکل نینقاط قوت ا از

 .بالا باشد یها نهینوبت و هز افتیدر یانتظار برا ینقاط ضعف، ممکن است زمان طولان از

 :کنندگان مصرف جیرا ی( رفتارهاج

 حیجستجو کنند و ترج یریگ میرا قبل از تصم یدارند که اطلاعات کاف لیحوزه تما نیدر ا کنندگان مصرف

 .پزشکان باتجربه و معتبر استفاده کنند از دندان دهند یم

 یعمل یشنهادهایپ

 .شود یارائه م ها افتهیبر اساس  کینیبهبود خدمات کل یبرا ییشنهادهایبخش، پ نیا در

 :خدمات یساز ی( شخصالف

 .یفرد یازهایبر اساس ن یدرمان یها هیتوص هیو ارا مارانیب خچهیتار یریگیپ یبرا ییها ستمیس جادیا

 .درمان ندیدر طول فرآ ییو راهنما قیمنظور ارائه اطلاعات دق به ماریهر ب یمشاور برا کی صیتخص
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 :یاجتماع یها نیکمپ ی( برگزارب

 .یغاتیو تبل یآموزش یها نیکمپ قیسلامت دهان و دندان از طر تیمردم در مورد اهم انیدر م یآگاه جادیا

 .مارانیبا ب میو ارتباط مستق غاتیتبل یبرا یاجتماع یها از شبکه استفاده

 :تالیجی( تجربه دج

 .ها و نظارت بر درمان نیرزرو نوبت، مشاوره آنلا یبرا نیآنلا یها پلتفرم ای ها شنیکیاپل توسعه

 قیتحق یها تیمحدود

 :شود یپرداخته م قیتحق یرو شیپ یها تیموانع و محدود حیبخش به توض نیا

 .طور کامل فراهم نباشد ها به به داده یممکن است دسترس ،یاطلاعات پزشک تیحساس لیمحدود: به دل یها داده

 ریکننده تأث بر رفتار مصرف تواند یم یو اجتماع یاقتصاد راتییهمچون تغ ی: عواملیخارج یرهایمتغ راتیتأث

 .بگذارد

 .کنند انیب ها ینظرسنج ایها  اطلاعات مورد نظر را در مصاحبه ینتوانند تمام مارانی: ممکن است بیارتباط یها چالش

 

 یپزشک دندان کینیکل انیدر واحد ارتباط با مشتر انیرفتار مشتر لیتحل

. کند یم فایا انیرفتار مشتر لیدر تحل یدینقش کلدندان پزشکی  یها کینیدر کل (CRM) انیارتباط با مشتر واحد

 ازها،یدرباره ن قیعم ینشیب ماران،یها و تعامل مؤثر با ب داده لیو تحل هیتجز ،یآور جمع قیاز طر تواند یواحد م نیا

رفتار  لیتحل یبرا تواند یواحد م نیکه ا ییو ابزارها ها روشها به دست آورد. در ادامه  آن حاتیانتظارات و ترج

 .شود یداده م حیبه کار ببرد، توض انیمشتر

 

 انیمشتر یها داده یآور جمع .۱

 انیمشتر هی( ثبت اطلاعات اولالف

 .محل سکونت( ت،ی)مانند سن، جنس کیاطلاعات دموگراف • 
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 سیواکدندان پزشکی اطلاعات دموگرافیک بیماران کلینیک  -1شکل شماره 

 

 گزارش تشخیص

سیستم ثبت می جهت دسترسی به طرح درمان بیماران برای نوبت دهی، طرح درمان بیمار پس ا زمراجعه و معاینه در 

شود  .اگر بیماری تماس بگیرد برای نوبت ولی اطلاعی نداشته باشد چه درمانی نیاز دارد از طریق  : درمان / گزارش 

تشخیص / وارد کردن اطلاعات بیمار / تاریخ خدمت رو دو الی سه ماه عقب میبریم پس از مشخص  شدن طرح 

 شود.  درمان بیمار  برای بیمار نوبت گذاشته می

 یافتیتعداد دفعات مراجعه و نوع خدمات در • 
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 سیواکدندان پزشکی گزارش تشخیص بیماران در کلینیک  -2شکل شماره 

 

 .اند کرده افتیکه قبلاً دردندان پزشکی و خدمات  یسابقه پزشک • 

 
 سیواکدندان پزشکی بیماران دندان پزشکی سابقه پزشکی و خدمات  -3شکل شماره 
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 ینظرسنج یها از فرم( استفاده ب

 :از درمان شیپ • 

 .از خدمات ماریاطلاعات درباره انتظارات ب افتیدر

 :پس از درمان • 

 .نقاط ضعف ییشده و شناسا از خدمات ارائه ماریب تیرضا زانیم یابیارز

 پیگیری بیماران 

 بیماران شاکی چه به صورت تلفنی و یا حضوری باید پیگیری شود )گاهاً زمانبر است(   

چه به صورت حضوری چه به صورت تلفنی باید لیست خدمات بیمار به صورت کامل بررسی شود و همچنین با 

بیمار  به  پرستار و پزشک مربوطه نیز  در خصوص بیمار صحبت شود و تا به نتیجه رسیدن روند تکمیلی درمان

 صورت کامل پیگیری شود. 

 

 کینیبا کل انیتعاملات مشتر یابی( ردج

 .انیشده توسط مشتر ارسال یها امیپ ای یتلفن یها تماس خچهیتار • 

 
 ردیابی تعاملات مشتریان با کلینیک -4شکل شماره 
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 .شده ثبت شنهاداتیو پ اتیشکا • 

 

 :ابزارها

 .پنل پیامکی روزنه و  مانند (CRM) یارتباط با مشتر تیریمد یافزارها نرم • 

 

 (Customer Segmentation) انیمشتر یبند میتقس .۲

 :هر گروه را بهتر درک کند یو رفتارها ازهایکند تا ن میمختلف تقس یها را به گروه انیمشتر تواند یم CRM واحد

 :بر اساس نوع خدمات یبند میتقس .۱ 

 .(یکش عصب ای)مانند پر کردن  یخدمات درمان انیمشتر • 

 .ها( کردن دندان دیسف ای نتی)مانند لم ییبایخدمات ز انیمشتر • 

 :بر اساس دفعات مراجعه یبند میتقس .۲ 

 .(ادیوفادار )با تعداد مراجعات ز انیمشتر • 

 .دیجد انیمشتر • 

 :یبر اساس توان مال یبند میتقس .۳ 

 .هستند یکه به دنبال خدمات اقتصاد یانیمشتر • 

 .دهند یم یشتریب تیاهم ییبایو ز تیفیکه به ک یانیمشتر • 

 

 ها داده لیتحل .۳

 مارانیمراجعه ب یالگوها لی( تحلالف

 .(لاتیاوج مراجعه )مثلاً قبل از تعط یها زمان ییشناسا • 

 .تقاضا خدمات پرتقاضا و کم ییشناسا • 
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 1413در آبان  VIPتحلیل داده های مربوط به خدمات در بخش  -1شکل شماره 

 
 1413در آذر  VIPتحلیل داده های مربوط به خدمات در بخش  -4شکل شماره 

 

 انیمشتر تیرضا زانیم لی( تحلب

 .خدمات تیفیک یابیارز یپس از درمان برا یها یاستفاده از نظرسنج • 

 .کینیکل تیسا وب ای یاجتماع یها در شبکه مارانیب یها و بازخوردها کامنت یبررس •
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 بررسی کامنت ها و بازخوردهای بیماران در شبکه اجتماعی -7شکل شماره 

 

 

 انیترک مشتر لیدلا یی( شناساج

  .دکنن یمراجعه نم کینیبه کل گرید انیکه مشتر یلیدلا یبررس • 

 
 سیواکدندان پزشکی بررسی گزارش تاخیر معاینات بیماران کلینیک  -8شکل شماره 
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)تشکیل گروه با حضور بیمار، پزشک، و یک نفر از پرسنل  .بهبود مشکلات یو اقدام برا مارانیب اتیشکا لیتحل • 

CRM )جهت بررسی دلایل بیمار 

 گزارش پیگیری بیماران راضی و ناراضی 

بیماران ازاد) بدون بیمه( : برای این کار  از طریق درمان / گزارشات سی ار ام /  گزارش جهت پیگیری رضایت 

پیگیری بیماران /  کد مسئول پیگیری )هر مسئول نام خودش را انتخاب  می کند (  تاریخ به یک روز قبل تنظیم می 

نمایش خدمات تشخیص  طبق   شود / با  بیماران تماس برقرار می شود بابت بررسی رضایت و همچنین از طریق

 طرح درمان مشخص شده درصورت تمایل بیمار نوبت  دهی انجام می شود.

 گذاشته شود. CRMو گزارش باید هر شب در گروه 

 

 

 انیرفتار مشتر لیتحل یبرا تالیجید یاستفاده از ابزارها .۴

 شرفتهیپ CRM یافزارها ( نرمالف

 :دهند یرا ارائه م ریز یها تیافزارها قابل نرم نیا

 .مارانیاطلاعات ب یساز رهیذخ • 

 .ندهیآ یازهاین ینیب شیو پ مارانیب یرفتار مصرف لیتحل • 

 .درمان ای نهیمعا یها وقت یخودکار برا یها یادآوریارسال  • 

 یاجتماع یها شبکه لی( تحلب

 .ها پلتفرم ریتلگرام و سا نستاگرام،یدر ا مارانیب ینظرات و بازخوردها یبررس • 

 .انیبر رفتار مشتر تالیجید یها نیکمپ ای غاتیتبل ریتأث ییشناسا • 

 کینیکل شنیکیاپل ای تیسا وب لی( تحلج

 .و رفتار کاربران در صفحات مختلف دهایتعداد بازد یبررس • 

 .اند نوبت رزرو کرده تیسا وب قیکه از طر یتعداد افراد لیتحل • 
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 انیبا مشتر میتعامل مستق .۵

 مارانیوگو با ب و گفت ی( نظرسنجالف

 .کینیاز خدمات کل اتشانیدرباره تجرب مارانیاز ب میپرسش مستق • 

 .و انتظارات ازهایشناخت ن یبرا یحضور ای نیآنلا یها ینظرسنج یبرگزار • 

 ( ارائه خدمات پس از درمانب

 .پس از درمان ماریب تیوضع یریگیپ یبرا لیمیا ای امکیارسال پ • 

 .بازخورد یآور تعامل و جمع شیافزا یوفادار برا انیپاداش به مشتر ای فیارائه تخف • 

 

 (Predictive Analytics) انیمشتر ندهیآ یازهاین ینیب شیپ .۶

 گذشته یها بر اساس داده انیرفتار مشتر ینیب شی( پالف

 .یبر اساس سوابق درمان ییبایمستعد استفاده از خدمات ز مارانیب ییشناسا • 

 .یبر اساس تعداد دفعات مراجعه قبل مارانیاحتمال بازگشت ب ینیب شیپ • 

 یهر مشتر یخدمات برا یساز ی( شخصب

 .هدف مارانیب یبرا ییبایدر خدمات ز فیمانند تخف ژهیو شنهاداتیارسال پ • 

 .یا دوره ناتیزمان انجام معا یادآوری • 

 

 موفق یها مطالعه نمونه .۷

 :ی( نمونه داخلالف

رفتار  لیمنظم، به تحل یو نظرسنج CRM یافزارها با استفاده از نرم ”سیواک“مانند  رانیمعتبر ا یها کینیکل

 .اند کرده یساز نهیها به آن یازهایپرداخته و خدمات خود را بر اساس ن انیمشتر

 :یالملل نی( نمونه بب

رفتار  لیتحل یبرا CRM شرفتهیپ یها ستمیاز س کایدر آمر ”Aspen Dental“ مانند یا رهیزنج یها کینیکل

 د. کنن یاستفاده م شده یساز یشخص شنهاداتیو ارسال پ مارانیب
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  یریگ جهینت

قرار  یکیو تکنولوژ یفرهنگ ،یعوامل اقتصاد ریبه شدت تحت تأثدندان پزشکی کننده در خدمات  مصرف رفتار

 توانند یشفاف و متناسب ارائه دهند، م یخدمات ماران،یو انتظارات ب ازهاین قیکه با درک عم ییها کینیدارد. کل

مدرن و  یها یاز فناور یریگ که بهره دهد یم انموفق نش یها نمونه یها را جلب کنند. بررس آن یاعتماد و وفادار

 تیموفق دیکل ن،ی. بنابراکند یم فایا مارانیدر جذب و حفظ ب یدیکل ینقش تال،یجید یابینوآورانه بازار یها یاستراتژ

هدفمند  یابیبازار یها یاستراتژ یو اجرا مارانیب یازهایمداوم خدمات با ن قیتطب ،یپزشک دندان یدر بازار رقابت

 .ستا
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 فهرست منابع 

 یعلم اتینشر گاهیو پا ران،یا مگ کا،یلیویس رینظ رانیا یعلم یها گاهیمنتشرشده در پا یو پژوهش ی. مقالات علم1

 (.SID) رانیا

 .یپزشک و دندان یکننده در بخش خدمات پزشک مرتبط با رفتار مصرف یها مطالعه

 .یپزشک در بهبود خدمات دندان یدرباره کاربرد فناور مقالات

 .یرانیا سندگانیحوزه سلامت از نو یابیو مقالات بازار یخدمات پزشک تیریمد یها . کتاب2

 نوشته دکتر عادل آذر.« خدمات سلامت یابیبازار تیریمد»: کتاب نمونه

 آن. یداخل یها و گزارش واکیس کینیکل CRMواحد  یها . داده3

 .کینیکل انیمشتر لیو تحل ها یمربوط به نظرسنج یها گزارش

 موفق: یها کینیکل ی. مطالعات مورد4

 Aspen Dental ،Mega رینظ یالملل نیبدندان پزشکی  یها کینیکل یرسم یها و گزارش ها تیسا وب

Dental  وClove Dental. 

 :یالملل نیب یعلم یها گاهی. پا1

PubMed یپزشک مطالعات در حوزه خدمات دندان یبرا. 

Google Scholar کننده. رفتار مصرف لیمقالات مرتبط با تحل یبرا 

 موفق: یها کینیمربوط به کل یها لی. اطلاعات و تحل4

 آن. یاجتماع یها و صفحات شبکه واکیس کینیلک تیسا

  .دنتال رانیمانند ا یرانیمطرح ا یها کینیکل ریسا


