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های خصوصی  جایی مشتری بر وفاداری مشتری در بیمارستان ههای جاب کیفیت خذمات ادراک شذه و هزینه تأثیر

 *منتخب شهر تهران

 

 2، اصغر مطبکی اصفهاوی2سیذ حمیذ خذاداد حسیىی، 1پگاه باوگیان تبریزی

 
 

  چكيده
َای  اس طزیق ایجاد َشیىٍ ىذوتًا ٍ دَىذٌ خذمات مییَای ارا . َمچىيه، ساسماناست گذارتأثيزٍ ضذٌ بز استفادٌ مجذد ي يفاداری مطتزیان مًجًد ي بالقًٌ یخذمات ارا كيفيت مقدمه:

جایی ٍ َای جاب َای كيفيت خذمات ادراک ضذٌ ي َشیىٍ بزرسی متغيز، پژيَص ایهَذف اس اوجام  باسداروذ.تلاش بزای تزک ساسمان ي رفته بٍ سمت رقبا  اس را جایی، مطتزیانٍ جاب

 .بًد َا مطتزی بز يفاداری مطتزیان بيمارستان

وامٍ بًد  پزسص ،َا آيری دادٌ جمغابشار . اوجام ضذمؼادلات ساختاری  با استفادٌ اس ي بًد پيمایطی -وًع تحقيقات تًصيفیاس تحقيق حاضز اس وظز َذف، كاربزدی ي  :بررسيروش 

بزای تؼييه ، َمچىيه .، مًرد تأیيذ قزار گزفتدرصذ 4/82 با مقذار Cronbachs alphaي پایایی آن بٍ كمک آسمًن ذ گزدیذ یيأمذیزیت ترضتٍ وظزان  با وظز صاحب آنريایی كٍ 

 .گزدیذ استفادٌ SmartPLSي  SPSSافشارَای  وزم اسپژيَص،  يضؼيت َز یک اس متغيزَا ي تجشیٍ ي تحليل فزضيات

ابؼاد كيفيت خذمات بز يفاداری وطان داد كٍ ػًامل  بزرسیضذ. یيذ أبز يفاداری مطتزی ت ،جایی مطتزیٍ َای جاب دار كيفيت خذمات ادراک ضذٌ ي َشیىٍ یتأثيز مثبت ي مؼى ها: يافته

جایی بز ٍ َای جاب گزی َشیىٍ وقص تؼذیل، َمچىيهتأثيزگذار وبًد. پاسخگًیی بز يفاداری اضت ي د یدار یمثبت ي مؼىَمذلی بز يفاداری مطتزی تأثيز  ي محسًس، اػتماد، تضميه

خگًیی رابطٍ با متغيز پاس درقزار گزفت، اما یيذ أتمًرد َمذلی بز يفاداری مطتزی ي رابطٍ ػًامل محسًس، اػتماد، تضميه  ي خذمات ادراک ضذٌ ي يفاداری مطتزی رابطٍ كيفيت

 . وطذ یيذأت

لاسم را  تلاش ،جاییٍ جاب َای ایجاد َشیىٍ ي ٍ ضذٌیبُبًد َزچٍ بيطتز كيفيت خذمات اراجُت  َا ن بيمارستاگزدد كٍ  ی حاصل اس پژيَص، پيطىُاد میَا با تًجٍ بٍ یافتٍ گيري: نتيجه

 .ػمل آيروذ بٍ يفادار بزای داضته مطتزیان

 َا َا؛ بيمارستان َشیىٍ ؛درماویكيفيت خذمات  يفاداری مطتزی؛ هاي کليدي:  واژه

 
 20/07/1394 پذیزش مقالٍ: 20/07/1394 اصلاح وُایی: 25/12/1393 مقالٍ: دریافت

مشتری در جایی مشتری بر وفاداری  ههای جاب کیفیت خذمات ادراک شذه و هزینه تأثیر .تاًگیاى تثشیضی پگاُ، خذاداد حسیٌی سیذ حویذ، هطثىی اغفْاًی اغغش ارجاع:

 48-54(: 1) 13؛ 1395هذیشیت اعلاػات سلاهت . های خصوصی منتخب شهر تهران بیمارستان

 
 مقذمه

 خْت وسة هطتشیاى خذیذ دس همایسِ تا سسیذگی تِ هطتشیاى فؼلی اهشٍصُ
دس  ٍیژُِ تّای تالاتشی سا تِ دًثال داسد. ایي اهش  ّضیٌِ افضایص سَدآٍسی،

سخَع هَاخِ ّستٌذ، دلیل هْوی تشای  سساتی وِ تا حدن تالایی اص استاب ؤه
یه ػاهل تسیاس هْن  تاضذ. تْثَد ٍفاداسی ٍ ًگْذاضت هطتشی هیتلاش خْت 

هیي ویفیت خذهات تا خایی است وِ أتشای هَفمیت دس هحیظ سلاتتی اهشٍص، ت
ػاهل دیگشی وِ  ،ٍفاداسی هطتشی ضَد. ّوچٌیي ٍ هٌدش تِ حفؼ، سضایت

خایی ِ ّای خات ّضیٌِ د،گزاس تَاًذ سٍی ٍفاداسی ٍ ًگْذاضت هطتشی تأثیش هی
ًوَد وِ تیاى  Kotler .تاضذ ( هیCustomer switching costsهطتشی )

ایي  .داسدخایی هطتشی ًمص هْوی دس افضایص ٍفاداسی هطتشی  ّای خاتِ ّضیٌِ
وٌذ تا تش ًَساًات اختٌاب ًاپزیش ویفیت  ّا تِ وسة ٍ واس ووه هی ّضیٌِ

 (.1) ًوایذخذهات غلثِ 
 ٍ خذهات اص هطتشیاى تظاساتاً تیي اختلاف ضذُ،ن ویفیت خذهات ادسا

(. هٌظَس اص ویفیت خذهات ادسان ضذُ 2تاضذ ) خذهات هی ػولىشد اص ّا آى ادسان

آیا خذهت اص  .ًوایذ خذهت دسیافتی سا چگًَِ اسصیاتی هی ،ایي است وِ هطتشی

آیا هطتشیاى اص خذهت دسیافتی  است ًٍظش هطتشی ٍاخذ هؼیاسّای ویفی لاصم 

تَاًذ ػادات خشیذ  (. ویفیت خذهات ادسان ضذُ هی3تاضٌذ ) هیساضی یا ًاساضی 

تَاًذ هطتشی سا ٍاداس تِ خشیذ تیطتش ٍ هدذد  خذهات خَب هی .هطتشی سا تغییش دّذ

ًطاى تِ لیوت  یووتش یتحساسدس ایي هَالغ، حتی هطتشی  ،والا یا خذهات ًوایذ

. توام ایي ضَد د هیتشای پیطٌْاد تِ دیگشاى ایدادس اٍ ٍ احساس سضایت  دّذ هی

 (.4) دس ًظش گشفتػٌَاى ٍفاداسی هطتشی  تَاى تِ هیسا  سفتاسّا
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ویفیت خذهات واّص یافتِ  ًوایذ وِ گاّی اٍلات هطتشی احساس هی

 وِ وٌذ احساس هی چشا وِ اٍهاًذ؛  وٌٌذُ تالی هی  است، اها ّوچٌاى تا ػشضِ

وٌٌذُ فؼلی تا ٍخَد   تشن ػشضِ ٍ وٌٌذُ خذیذ  ػشضِ خستدَ تشای یافتي

 (.5اسصش ًذاسد ) ،ّای اضافی ّضیٌِ

ضٌاختی دسن ضذُ  ّای التػادی ٍ سٍاى خایی ضاهل ّضیٌِ ّای خاتِ ّضیٌِ

ّا ضاهل  دس استثاط تا تغییش اص یه گضیٌِ تِ گضیٌِ دیگش است. ایي ّضیٌِ

ّای  ّای یادگیشی، تخفیف ّای هؼاهلِ، ّضیٌِ ّای خستدَ، ّضیٌِ ّضیٌِ

ی ّوشاُ تا ّای احساسی ٍ تلاش ضٌاخت هطتشیاى ٍفاداس، ػادات هطتشی، ّضیٌِ

ٍ  Burnham(. 6تاضذ ) سیسه هالی، اختواػی ٍ سٍاًی اص عشف خشیذاس هی

ّایی ّستٌذ وِ اگش خشیذ  خایی، ّضیٌِ ّای خاتِ ّوىاساى تیاى ًوَدًذ وِ ّضیٌِ

یاتذ )هاًٌذ صهاى، پَل ٍ یا  هطتشی اص یه تشًذ تِ دیگشی تغییش وٌذ، افضایص هی

تاسُ  ّای یه خایی خضء ّضیٌِ ی خاتِّا سیسه ػولىشد تذتش(؛ اگش چِ ّضیٌِ

تغییش ٍ توایل خشیذ هدذد خذهات سا  هَاًغ ّوىاساى ٍ Jones (.7تاضذ ) هی

خایی هطتشی تِ وسة ٍ واس ووه  خاتِ ّای وِ ّضیٌِ ًوَدًذپیطٌْاد  تشسسی ٍ

ّا  ضشوت تٌاتشایي، .گشدداسادی ویفیت خذهات غلثِ  وٌذ تا تش ًَساًات غیش هی

تَاًٌذ هاًغ خشٍج هطتشیاى تِ ػلت  ، هیسٍد ّای تغییش تالاِ صهاًی وِ ّضیٌ

  (.8)ضَد ویفیت پاییي خذهات 

KC  ای وِ  دسخِ»ٍ ّوىاساى ٍفاداسی هطتشی تِ خذهات سا تِ ػٌَاى

دّذ، داسای  هطتشی سفتاس تَالی خشیذ اص یه اسایِ دٌّذُ خذهت سا ًطاى هی

تاضذ ٍ صهاًی وِ ًیاصی تِ ایي  حالت ًگشش هثثت ًسثت تِ اسایِ دٌّذُ هی

ًوَدًذ  تؼشیف« گیشد گشدد، فمظ ایي اسایِ دٌّذُ هذًظش لشاس هی خذهت هغشح هی

ِ دٌّذُ یاحساس ػلالِ، تؼلك ٍ تؼْذ تِ اسا ضاهلٍالغ، ٍفاداسی هطتشی  دس(. 9)

ّای  فؼالیتتا ٍخَد وِ  ضَد گفتِ هیوسی تِ هطتشی ٍفاداس  تاضذ. هی خذهت

 ،هاًذ، تِ دٍستاى ٍ ًضدیىاى خَد دٌّذُ لثلی تالی هی ِ یتاصاسیاتی سلثا تا ّواى اسا

 ،ٍ ٌّگام استثاط تا سایشیي ًوایذ تَغیِ هیخذهت خاغی سا  خشیذ هحػَل یا

ّای  داسد. ٍفاداسی دس ایداد ٍ اخشای استشاتژی ًظش هثثت خَد سا اتشاص هی

اص هطتشیاى سا پایگاّی  ،. ٍفاداسی هطتشیوٌذ هْوی ایفا هیتاصاسیاتی ًمص 

. هطتشیاى ٍفاداس دس آٍسد تِ ٍخَد هیخذهات یا هحػَلات یه ساصهاى خَاّاى 

ٍ توایل تِ پشداخت  ًوایٌذ یذ ٍ پخص تثلیغات دّاى تِ دّاى ضشوت هیتىشاس خش

هذ یه وسة ٍ واس ٍ سْن اتَاًٌذ دس هی ّا . ّوچٌیي، آىتیطتش خَاٌّذ داضت

 (.10)ٌذ تاصاس هطتشی سا افضایص دّ

Souki  ٍFilho ٍفاداسی ٍ سضایت ضذُ، دسن خذهت ویفیت تشسسی تا 

 اص یاتذ، افضایص خذهت اص هطتشیاى ادسان سغح ّشچِوِ  دادًذ ًطاى هطتشی

وِ هطتشیاى  داسد احتوال. ّوچٌیي، ذگشدً هی تش ساضی ضذُ ًیض دسیافت ویفیت

 دیگشاى تِ سا فؼلی دٌّذُ اسایِ ٍ ًوایٌذ هشاخؼِ خذهت دسیافت تشای ًیض آیٌذُ دس

 وِ ًذیه هذل پیطٌْادی ًطاى دادتا ّوىاساى  ٍ Aydin(. 11)وٌٌذ  تَغیِ ًیض

 تاضذ، اها ًویاها ضشط وافی تشای ٍفاداسی ، فیت خذهات ادسان ضذُ لاصم استوی

دس ٍفاداسی هطتشی  حیاتی تشای ػاهل تَاًذ تِ ػٌَاى هی خایی خاتِ ّای ّضیٌِ

 .(12) ضَد ًظش گشفتِ

ٍ ّوىاساى تا تشسسی ویفیت خذهات ٍ ٍفاداسی هطتشی ًطاى دادًذ  عثیثی

لفِ توایلات سفتاسی ٍ ٍفاداسی ٍخَد ؤه تاوِ ساتغِ هثثتی تیي ویفیت خذهات 

)تِ ػٌَاى یىی اص هشاوض اسایِ ّا  ًتیدِ گشفتٌذ وِ هذیشاى تیواسستاى ّا . آىداسد

تایذ دسن ٍ آگاّی خَد سا دس استثاط تا حفؼ ٍ تْثَد ٍفاداسی تیواس تالا خذهات( 

اٍلَیت اغلی اهشٍصُ  (.13ٍ دس ایي ساستا حذاوثش تلاش خَد سا تِ واس گیشًذ ) تشًذ

 هستلضم، هْن سسالت ایي تاضذ. تشآٍسدى خلة ٍ حفؼ هطتشی هی ّا، تیواسستاى

 استفادُ تش ضذُ اسایِ خذهات است. ویفیت ّا تیواسستاى دس ویفیت ضذى ًْادیٌِ

ٍ  ّش وسة هاًٌذ ًیض ّا تیواسستاى گزاسد. هی اثش تالمٍَُ  هَخَد هطتشیاى هدذد

 اص یىی .داسد ّا آى ٍفاداسی ٍ هطتشیاى حفؼ تِ ًیاص، هَفمیت تشای دیگشی واس

 اسایِ خذهات ویفیت اتؼاد تش ّا توشوض تیواسستاى، تیواساى ٍفاداسی ّای تْثَد ساُ

 هذادس افضایص ٍ ّا واّص ّضیٌِ تِ حمیمت دس تیواساى تاضذ. ٍفاداسی ضذُ هی

 (.13) دگشد هٌدش هی تیواسستاى تشای

ضىست  تیواساى اًتظاسات تشآٍسدُ وشدى ّای خػَغی وِ دس تیواسستاى

هذ ٍ احفؼ ٍفاداسی تشای دس سْن تاصاسضاى سا اص دست خَاٌّذ داد. ،خَسًذ هی

ّذف خذهات  ،ّای خػَغی حیاتی است. ٍفاداسی تیواس هاًذگاسی تیواسستاى

تاضذ. اگش  ّای خػَغی تشای حفؼ ٍ یا تَسؼِ تاصاس هی استشاتژیه تیواسستاى

ّایی اص  چِ خٌثِوِ  داًستٌذ هیٌّذگاى خذهات تخص خػَغی د  هذیشاى ٍ اسایِ

اخشا تٌذی سا  هىاًیضم اٍلَیت ٍ است  تش ویفیت خذهات تشای تیواساى هْن

فشاّن سضایت تیواس ٍ توایل تِ استفادُ دٍتاسُ اص هشوض سا  ایي هَضَع وشدًذ، هی

 (.14) ًوَد هی

ذهات ادسان ضذُ، ّضیٌِ ساتغِ هیاى اتؼاد ویفیت خّذف هغالؼِ حاضش، تؼییي 
خایی هطتشی ٍ ٍفاداسی هطتشی دس هیاى هشاوض اسایِ دٌّذُ خذهات دسهاًی  خاتِ

خایی تش  ّای خاتِ گش ّضیٌِ ًمص تؼذیلایي هغالؼِ  تَد. ّوچٌیي،ّا(  )تیواسستاى
ویفیت خذهات ادسان ضذُ ٍ اتؼاد ویفیت خذهات ضاهل ػَاهل هحسَس، اػتواد، 

 .تؼییي ًوَدذلی سٍی ٍفاداسی هطتشی سا تضویي، پاسخگَیی ٍ ّو
 

 ريش بررسی
 -تَغیفی ،ای ٍ اص ًَع تحمیمات تَسؼِ   -واستشدی ،پژٍّص حاضش اص ًظش ّذف

ّای خػَغی  تیواسستاى تش سٍیٍ  1393سال دس . ایي پژٍّص تَدپیوایطی 
آتیِ  ي ٍیهْش، هذا  ّای ػشفاى، ویاى، ایشاى هٌتخة ضْش تْشاى ضاهل تیواسستاى

ّای خذهات دسهاًی ایي  اص هشاخؼِ وٌٌذگاى تخص تؼذادی. غَست گشفت
. حدن ًوًَِ تا سغح دادًذ سا تطىیل هی خوؼیت هَسد هغالؼِ ،ّا تیواسستاى
خاهؼِ ًاهحذٍد  Cochranاساس سٍش  تش، 05/0دسغذ ٍ حذ اضتثاُ  95اعویٌاى 

   فشهَل ٍ
      ⁄    

  (   )      ⁄    
  ،وِ دس هدوَع تِ دست آهذًفش  384 ،

ّا ًیض تِ غَست تػادفی سادُ  ًوًَِ گشدیذ.آٍسی  ًاهِ تَصیغ ٍ خوغ پشسص 420
 اًتخاب ضذًذ. 

اتتذا ادتیات هَضَع ٍ تحمیمات تدشتی دس ساتغِ  ،اخشای دلیك ایي پژٍّص خْت
آٍسی  خوغتا پژٍّطگش سپس  .گشفت لشاستشسسی ٍ هغالؼِ هَسد تا هتغیشّای هشتَط 

ًاهِ  پشسصتِ ٍسیلِ اص خاهؼِ آهاسی  سا ّا ٍ هتغیشّا استثاط دادُ ،ي ساستااعلاػات دس ای
ط تِ  ّای الؤًاهِ ضاهل دٍ تخص س پشسص ّای الؤ. ستِ دست آٍسد ػوَهی هشتَ

د وِ خَد تِتخػػی  ّای الؤضٌاختی پاسخگَیاى ٍ س اعلاػات خوؼیت دٍ تخص  تَ
هشتثظ تا  ّای الؤخایی ٍ س ّای خاتِ هشتَط تِ ٍفاداسی هطتشی ٍ ّضیٌِ ّای الؤس

 . ضذ تمسین هیویفیت خذهات ادسان ضذُ ٍ اتؼاد آى 
ٍ خثشگاى داًطگاّی ٍ غٌؼت هَسد ًظش  استاداىًاهِ اتتذا دس اختیاس  پشسص

تا پژٍّطگش  ،ییذ گشدیذ. ّوچٌیيأّا ت لشاس گشفت ٍ سٍایی آى تا ًظشسٌدی اص آى
 ّای الؤیا س ّا گضیٌِییذی ًطاى داد وِ تواهی أاستفادُ اص تحلیل ػاهلی ت

  .ًذتَد ًاهِ اص سٍایی لاتل لثَلی تشخَسداس پشسص
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 (t) داری معىی تخمیه با گر پژيهص بذين متغیر تعذیل ايل : مذل1ضکل 

 
تحمیك  یّا یا سؤال ّا گضیٌِتاسّای ػاهلی هشتَط تِ ّش یه اص  ،دس ٍالغ

پایایی پژٍّص تا استفادُ اص  ،. ّوچٌیيضذداس  یهؼٌ ،دسغذ 95دس سغح اعویٌاى 
اتضاس اص لاتلیت  . تٌاتشایي،دست آهذِ دسغذ ت Cronbach's alpha، 4/82آصهَى 

 .اػتواد ٍ یا تِ ػثاست دیگش اص پایایی لاصم تشخَسداس تَد
دست آهذُ تش اساس ِ ّا ٍ ًتایح ت  هتٌاسة تا یافتِحاضش پژٍّص 

ضٌاختی حاغل اص  تثییي اعلاػات خوؼیت تشایاستاًذاسدّای هَخَد، 
 ّا اص آهاس تَغیفی ٍ تشسسی فشضیات پژٍّطی اص آهاس استٌثاعی سٍش ًاهِ پشسص

 دس (SEM یا Structural equation modeling)ساصی هؼادلات ساختاسی  هذل
ٍ ( version 19, SPSS Inc., Chicago, IL) 19ًسخِ  SPSSافضاس  ًشم

SmartPLS  ًِوَدخْت اًدام ولیِ هحاسثات آهاسی استفادُ  3ًسخ. 
 

 ها یافته
دسغذ سا صًاى تطىیل  8/48سا هشداى ٍ هغالؼِ حاضش دسغذ اص پاسخگَیاى  2/51

دسغذ  8/3 هدشد تَدًذ.ًفش  8/49ّل ٍ أدسغذ اص پاسخگَیاى هت 2/51دادًذ.  هی

 30تا  21دسغذ گشٍُ سٌی  5/39سال،  20اص افشاد ًوًَِ گشٍُ سٌی ووتش اص 

 50تا  41دسغذ گشٍُ سٌی  3/14سال،  40تا  31دسغذ گشٍُ سٌی  5/25سال، 

دسغذ پاسخگَیاى  5داضتٌذ.  سا سال 50دسغذ گشٍُ سٌی تیص اص  9/16سال ٍ 

واسضٌاسی دسغذ  5، واسضٌاسی 8/38دسغذ فَق دیپلن،  8/48هذسن دیپلن، 

 .گضاسش وشدًذاص لحاػ تحػیلی  سا دسغذ هذسن دوتشی 4/2ٍ  اسضذ

ًشهال تَدى هتغیشّای  تشسسی خْت Kolmogorov-Smirnovآصهَى 
ًشهال  05/0دس سغح خغای سا تَصیغ آهاسی هتغیشّا  تِ واس سفت وِ تحمیك

 95س سغح اعویٌاى تواهی هتغیشّای فشضیات تحمیك د ،ًطاى داد. ّوچٌیي
. تش ایي ضتٌذداس تا ّن دا ساتغِ هؼٌی ،هاتشیس ّوثستگیتا استفادُ اص دسغذ 

داس تَدى ساتغِ هیاى تواهی هتغیشّای هشتَط تِ  اساس، تا تَخِ تِ هؼٌی
ساصی حضَس هتغیش  حالت هذل 2 تا SmartPLSافضاس  دس ًشم SEMفشضیات، 

( 1دس حالت اٍل )ضىل  t. آصهَى آهاسُ غَست گشفت آىگش ٍ تذٍى حضَس  تؼذیل
خایی  ّای خاتِ ویفیت خذهات ادسان ضذُ ٍ ّضیٌِوِ ایي پژٍّص ًطاى داد 

دس خاسج اص تاصُ  t)آهاسُ ضتِ است داسی دا هطتشی تش ٍفاداسی تأثیش هثثت ٍ هؼٌی
اتؼاد ویفیت خذهات ضاهل ػَاهل هحسَس،  ،لشاس گشفت(. ّوچٌیي ± 96/1

دس  tآهاسُ  تا ایي ٍخَد، هؤثش تَد.ّوذلی تش ٍفادسی هطتشی اػتواد، تضویي ٍ 
تأثیش پاسخگَیی تش  وِ لشاس گشفت ± 96/1ساتغِ تا تؼذ پاسخگَیی داخل تاصُ 

 (.1 ٍفاداسی هطتشی سد ضذ )خذٍل
 

 های تحقیق بر يفاداری مطتری : وتایج تأثیر متغیر1جذيل 

 
 هاي تحقيق  متغير

 ضريب مسير

(β) 
 tآماره 

مذل 

 ايل

 802/6 209/0 كيفيت خذمات ادراک ضذٌ

 24/4 175/0 جایی َای جابٍ َشیىٍ

 19/2 121/0 ػًامل محسًس

 33/3 161/0 اػتماد

 44/1 089/0 پاسخگًیی

 60/4 227/0 تضميه

 81/4 198/0 َمذلی

 

 گشفت  غَستافضاس  گش دس ًشم هتغیش تؼذیلاػوال تا   حالت دٍم هذل
 خایی تش اثش ویفیت خذهات ادسان ضذُ ٍ ّای خاتِ تأثیش ّضیٌِ ،ًتایح .(2)ضىل 

دس سا اتؼاد ػَاهل هحسَس، اػتواد، تضویي ٍ ّوذلی تش ٍفاداسی هطتشی  ًیض
لشاس  ± 96/1دس خاسج اص تاصُ  t)آهاسُ  ًطاى دادداس  دسغذ هؼٌی 95سغح اعویٌاى 
ًَع ساتغِ سا  ،یشخایی تا تَخِ تِ هثثت تَدى ضشیة هس ّای خاتِ گشفت(. ّضیٌِ

تش ٍفاداسی هطتشیاى سا دس خْت هثثت ٍ هستمین تؼذیل وشد ٍ تأثیش ایي ػَاهل 
تؼذ پاسخگَیی تأثیش تؼذیل وٌٌذگی دس  هشتَط تِ tاها ًتایح آهاسُ  ،داافضایص د

لشاس  ± 96/1دس داخل تاصُ  tداس ًثَد )آهاسُ  هؼٌی ،دسغذ 95سغح اعویٌاى 
خایی دس تأثیش  ّای خاتِ ًمص تؼذیل وٌٌذگی هتغیش ّضیٌِ ،گشفت(. دس ًتیدِ

  (.2 پاسخگَیی تش ٍفاداسی سد ضذ )خذٍل
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 (t) داری معىی تخمیه با گر پژيهص همراه با متغیر تعذیل ديم : مذل2ضکل 

 
جایی بر اثر  های جابه هزیىهگری  : وتایج وقص تعذیل2جذيل 

 متغیرهای تحقیق ريی يفاداری مطتری

 متغيرهاي تحقيق 
 ضريب مسير

(β) 
 tآماره 

مذل 

 ديم

 648/2 137/0 كيفيت خذمات ادراک ضذٌ

 980/2 104/0 ػًامل ملمًس

 009/3 150/0 اػتماد

 268/0 037/0 پاسخگًیی

 880/3 282/0 تضميه

 213/7 212/0 َمذلی

 
 بحث

 حاغلتش عثك ًتایح  96/1تش اص  داس تضسي ػذد هؼٌیوِ ًطاى داد حاضش هغالؼِ 
وِ هتغیش ویفیت ادسان ضذُ دس سغح اعویٌاى  آیذ صهاًی تِ دست هی ،tاص آهاسُ 

. ّوچٌیي، تا تَخِ تِ ضتِ تاضذداسی دا دسغذ تا هتغیش ٍفاداسی ساتغِ هؼٌی 95
؛ تَد گزاستش ٍفاداسی اثش 209/0ویفیت ادسان ضذُ تِ هیضاى  ،ضشیة هسیش هشتَط

، همذاس یافت هیٍاحذ تْثَد یا افضایص  1یؼٌی اگش ویفیت ادسان ضذُ تِ هیضاى 
تش  ٍاحذ تْثَد ٍ هثثت 209/0تِ هیضاى  ،دسغذ 95احتوال  اٍفاداسی هطتشیاى ت

ُ ٍ تأثیش آى دس تحمیمی هشتَط تِ ویفیت ادسان ضذ ّوىاساىٍ  Hinson. ضذ هی
ویفیت ادسان ضذُ تش ٍفاداسی هطتشی تأثیش هثثت  ًطاى دادًذ وِ تش ٍفاداسی

 .تَدّای ایي پژٍّص هتٌاسة  وِ تا یافتِ( 15) داسد
ًطاى داد دس ساتغِ تا اتؼاد ویفیت خذهات ادسان ضذُ حاضش ًتایح پژٍّص 

اسی ساتغِ هتغیشّای ػَاهل هحسَس، اػتواد، تضویي ٍ ّوذلی تا هتغیش ٍفاد وِ
. ػٌَاى وشدتَاى ًَع ایي ساتغِ هثثت ٍ هستمین  هی ،. ّوچٌیيضتداس دا هؼٌی

ّش وذام تِ تشتیة  داد وِّا ًطاى  دست آهذُ اص ضشایة هسیش ایي هتغیشِ ًتایح ت

اها  ضتٌذ،گزا تش ٍفاداسی هطتشی تأثیش 198/0 ٍ 227/0، 161/0، 121/0تِ هیضاى 
هطاّذُ هتغیش ٍفاداسی  تاداس تیي هتغیش پاسخگَیی  یػذم ٍخَد ّوثستگی هؼٌ

ٍ ّوىاساى تأثیش هثثت تواهی هتغیشّای اتؼاد ویفیت خذهات تش  Wong. ضذ
(. ػلت تفاٍتی وِ دس ًتایح 16) گضاسش ًوَدًذدس پژٍّطی سا ٍفاداسی هطتشی 

تفاٍت دس اًتظاسات تِ ٍخَد تَاى  هی ،پژٍّص حاضش تا هغالؼِ هطاتِ ٍخَد داسد
هیلی ٍ اًگیضُ پاییي واسوٌاى دس  تی ،شاد ًسثت تِ پاسخگَیی واسوٌاى ٍ ّوچٌیياف

ّای هطاتْی تَسظ  . پژٍّصاضاسُ وشد ِ وٌٌذگاىخَاتگَیی تِ ًیاصّای هشاخؼ
گشفت وِ تا تشسسی سٍاتظ هیاى اتؼاد ویفیت خذهات ٍ  غَستحمیمی ٍ تالشی 

 .استییذی تش ایي اهش أوِ ت (17) ٍفاداسی هطتشیاى تِ ًتایح هطاتْی دست یافتٌذ
ّای  داسی تیي ّضیٌِ یوِ ساتغِ هثثت ٍ هؼٌ ًوَدییذ أپژٍّص حاضش ت

دست ِ خایی هطتشی ٍ ٍفاداسی ٍخَد داسد وِ تا تَخِ تِ ضشیة هسیش ت خاتِ
تش ٍفاداسی  175/0خایی تِ هیضاى  ّای خاتِ ّضیٌِ وِ تَاى ارػاى داضت هی ،آهذُ

خایی  ّای خاتِ دسیافتٌذ وِ ّضیٌِ Yang ٍ Petersonهطتشی تأثیشگزاس است. 
(. 18گزاسد ) وِ سٍی ٍفاداسی هطتشی تأثیش هی تاضذ هیهطتشی ػاهل هْوی 

Lee  ٍخایی تأثیش تسضایی سٍی  ّای خاتِ وِ ّضیٌِ هطاّذُ وشدًذ ّوىاساى
خایی  ّای خاتِ ایداد ّضیٌِوِ  داد(. ایي ًتیدِ ًطاى 4ٍفاداسی هطتشی داسد )

ّا اص  تیواسستاى ٍ استفادُ هدذد آى ِ وٌٌذگاىهٌدش تِ ٍفاداسی هشاخؼتَاًذ  هی
 .گشددخذهات اسایِ ضذُ 
اثش ویفیت خذهات ادسان ضذُ تش  سٍیخایی  ّای خاتِ گش ّضیٌِ ًمص تؼذیل

خایی تا تَخِ تِ  ّای خاتِ . ّضیٌِضذییذ أت حاضش ٍفاداسی هطتشی دس پژٍّص
دس خْت هثثت ٍ هستمین تؼذیل وشد ٍ ًَع ساتغِ سا  ،هثثت تَدى ضشیة هسیش

تَاًست تأثیش ویفیت خذهات ادسان ضذُ هثثت سا تش ٍفاداسی هطتشیاى تیطتش 
ّای  تشسسی تأثیش ّضیٌِ ادس پژٍّص خَد ًتایح هطاتْی سا ت Zhangًوایذ. 

 دادویفیت خذهات ادسان ضذُ ٍ ٍفاداسی هطتشی ًطاى  تشخایی هطتشی  خاتِ
خایی تِ  ّای خاتِ وِ ّضیٌِ وشدًذدس ایي ساتغِ تیاى تحمیمات  ،(. ّوچٌیي19)

تَاًذ ٍفاداسی هطتشی  گش اغلی، تِ عَس لاتل تَخْی هی ػٌَاى یه هتغیش تؼذیل
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سا اص عشیك ػَاهلی هاًٌذ سضایت هطتشی ٍ اسصش ادسان ضذُ تحت تأثیش لشاس 
 (. 20دّذ )

هحسَس،  خایی تش اثش ػَاهل ّای خاتِ تأثیش ّضیٌِ هغالؼِ حاضش ًتایح
ّای  ، ّضیٌِتٌاتشایيداس ًطاى داد.  ٍفاداسی هؼٌی تش سٍیاػتواد، تضویي ٍ ّوذلی 

ٍ تَاًست تأثیش ایي  وشدخایی ًَع ساتغِ سا دس خْت هثثت ٍ هستمین تؼذیل  خاتِ
 سٍیداسی  ّا تأثیش هؼٌی اها ایي ّضیٌِ ًوایذ،ػَاهل تش ٍفاداسی هطتشیاى سا تیطتش 

ّا  وِ ٍخَد ایي ّضیٌِ دّذ هی. ایي اهش ًطاى ضتسی ًذاتؼذ پاسخگَیی تش ٍفادا
هشاخؼِ وٌٌذُ ٍ یا تیواس ًسثت تِ ػذم پاسخگَیی وِ تَاًذ تاػث ضَد  ًوی

 آى تفاٍت تاضذ، ًسثت تِ تیواسستاى ٍفاداس تواًذ ٍ هدذد اص خذهات هٌاسة تی
 .استفادُ ًوایذ

 گیری وتیجه
تَخِ تِ ویفیت خذهات دس  ،ًطاى دادایي هغالؼِ عَس وِ ًتایح  ّواى

ّا اص اّویت  خػَظ تیواسستاىِ وٌٌذُ خذهات دسهاًی ت  ّای اسایِ ساصهاى
ّا، ًیشٍی اًساًی ٍ  ّا تِ لحاػ تؼذاد تخػع خاغی تشخَسداس است. تیواسستاى

ّای آضىاسی داسد. هشاوض  ّای تَلیذی ٍ خذهاتی تفاٍت تدْیضات تا دیگش ساصهاى
هلضم تِ اسایِ خذهات تخػػی هَسد ًیاص  ،ِ تخػػیدسهاًی تِ ػٌَاى یه خاهؼ

ّای ػولىشدی دس  سػایت ویفیت خذهات ٍ حفؼ ضاخعتِ تؼْذ  تاهطتشی 
 ذتایّا  تیواسستاى تٌاتشایي، .تاضٌذ سضایتوٌذی گیشًذُ خذهات هی یساستای استما

ییذ ٍصاست تْذاضت، دسهاى ٍ آهَصش پضضىی أهٌاسة ٍ هَسد ت سٍشتا اًتخاب 
اص سَی ٍصاست هتثَع،  ضذُ استمشاس سیستن هذیشیت ویفیت اتلاؽ یضًوطَس ٍ 

ِ افضایص ساتغِ هشاخؼ ،دسغذد افضایص سضایتوٌذی گیشًذُ خذهات ٍ دس ًتیدِ

تیواسستاى اص عشیك  ،. ّوچٌیيگشدًذّا  تا تیواسستاى ٍ ٍفاداسی آى وٌٌذگاى
یت تسیاس تالا، تْثَد سٍاتظ واسوٌاى ٍ پضضىاى تا تیواساى، اسایِ خذهت تا ویف

استفادُ اص تدْیضات تشٍص ٍ هذسى ٍ ایداد اهىاًات ٍ تسْیلات خاظ تشای 
ّا ضًَذ ٍ  خایی هطتشیاى ٍ حفؼ آى ّای خاتِ هَخة افضایص ّضیٌِ ،هطتشیاى

 .ّا سا ًسثت تِ تیواسستاى ٍفاداس ًوایٌذ آى
 

 پیطىهادها
 اتلاف هٌدش تِ تَاًذ هی واسوٌاى هیلی تی ٍ پاسخگَیی ػذم وِ ایي تِ تَخِ تا

 هاًٌذ ػَاهلی  تِ هذیشاى وِ دگشد هی پیطٌْاد ضَد، هطتشیاى هالی هٌاتغ ٍ ٍلت
 دس واسوٌاى فؼال هطاسوت ٍ خزاب واسی هحیظ ایداد هتماتل، احتشام

  همایسِ ٍ تشسسی آیٌذُ ًیض، تحمیمات  خْت ًوایٌذ. ٍیژُ تَخِ ّا گیشی تػوین
 ٍ سفتاسی اتؼاد سٍیتش  خاییِ خات ّای ّضیٌِ ٍ ضذُ ادسان خذهات ویفیت
 ّوچَى ٍفاداسی تش ثشؤه هتغیشّای دیگش تؼییي ،ّوچٌیي ٍ ٍفاداسی  ًگشضی

  .دضَ هی پیطٌْاد ساصهاى تػَیش ٍ تؼْذ هحیغی، ّای ٍیژگی هطتشی، سفتاس
 

 تطکر ي قذرداوی
ولیِ  داًٌذ وِ هشاتة سپاس ٍ لذسداًی خَد سا اص ًَیسٌذگاى تش خَد لاصم هی

غاحة ًظشاًی وِ تا ّوىاسی ٍ اسایِ ًظشات اسصضوٌذ خَد اهىاى اًدام ایي 
تحمیك سا فشاّن ًوَدًذ، تِ خػَظ استاداى ٍ واسوٌاى داًطىذُ هذیشیت ٍ 

 . التػاد داًطگاُ تشتیت هذسس اػلام داسًذ

 

References 
1. Nesset E, Helgesen Q. Effects of switching costs on customer attitude loyalty to an airport in a multi-airport region. 

Transportation Research Part A: Policy and Practice 2014; 67: 240-53. 

2. Parasuraman A, Zeithaml VA, Berry LL. A conceptual model of service quality and its implications for future research. 

Journal of Marketing 1985; 49(4): 41-50. 

3. Kang H, Bradley G. Measuring the performance of IT services: An assessment of SERVQUAL. International Journal of 

Accounting Information Systems 2002; 3(3): 151-64. 

4. Lee J, Lee J, Feick L. The impact of switching costs on the customer satisfaction? loyalty link: mobile phone service in 

France. Journal of Services Marketing 2001; 15(1): 35-48. 

5. Urbany JE. An experimental examination of the economics of information. Journal of Consumer Research 1986; 13(2): 257-71. 

6. Blut M, Beatty SE, Evanschitzky H, Brock C. The impact of service characteristics on the switching costsg_ôcustomer loyalty 

link. Journal of Retailing 2014; 90(2): 275-90. 

7. Burnham T, Frels J, Mahajan V. Consumer switching costs: A typology, antecedents, and consequences. Journal of the 

Academy of Marketing Science 2003; 31(2): 109-26. 

8. Jones MA, Mothersbaugh DL, Beatty SE. Switching barriers and repurchase intentions in services. Journal of Retailing 2000; 

76(2): 259-74. 

9. Uttam KC, Mohammad Moazzam H, Mohammed Khorshed A. An exploration to switching barriers of dissatisfied customers 

in banks: Swedish context [Thesis]. Karlskrona, Sweden: School of Management, Blekinge Institute of Technology; 2008. 

10. Das G. Linkages of retailer personality, perceived quality and purchase intention with retailer loyalty: A study of Indian  

non-food retailing. Journal of Retailing and Consumer Services 2014; 21(3): 407-14. 

11. Souki GQ, Filho CG. Perceived quality, satisfaction and customer loyalty: an empirical study in the mobile phones sector in 

Brazil. International Journal of Internet and Enterprise Management (IJIEM), 2008; 5(4): 298-312. 

12. Aydin S, Ozer G, Arasil O. Customer loyalty and the effect of switching costs as a moderator variable: A case in the Turkish 

mobile phone market. Marketing Intelligence & Planning 2005; 23(1): 89-103. 

13. Tabibi SJ, Gohari MR, Sabahi Bidgoli M, Shahri S. The impact of service quality on the loyalty of patients referring to 

outpatient clinics of studied hospitals in Tehran. Payavard Salamat 2012; 6(3): 194-203. [In Persian]. 

14. Anbori A, Ghani SN, Yadav H, Daher AM, Su TT. Patient satisfaction and loyalty to the private hospitals in Sana'a, Yemen. 

Int J Qual Health Care 2010; 22(4): 310-5. 

15. Hinson R, Owusu-Frimpong N, Dasah J. Brands and service-quality perception. Marketing Intelligence & Planning 2011; 



 

 
 

www.mui.ac.ir 

  ٍ ّوىاساى پگاُ تاًگیاى تثشیضی

 53 1395فشٍسدیي ٍ اسدیثْطت /  اٍل / ضواسُ سیضدّن اعلاػات سلاهت / دٍسُ تیشیهذ

29(3): 264-83. 

16. Wong R, Tong C, Wong A. Examine the effects of customer satisfaction on customer loyalty: an empirical study in the 

healthcare insurance industry in Hong Kong. British Journal of Economics, Management & Trade 2014; 4(3): 372-99. 

17. Haghighi-Kafash M, Bagheri H. Service quality and customer's loyalty in four star hotels in Shiraz. Tourism Studies 2012; 

20(4): 1-30. [In Persian]. 

18. Yang Z, Peterson RT. Customer perceived value, satisfaction, and loyalty: The role of switching costs. Psychology & 

Marketing 2004; 21(10): 799-822. 

19. Zhang Q. Perceived service quality, customer satisfaction, and customer loyalty: the moderating effect of switching costs in 

china mobile telecommunication industry [Thesis]. Grenoble, France: Grenoble School of Management 2012. 

20. Barroso C, Picon A. Multi-dimensional analysis of perceived switching costs. Industrial Marketing Management 2012; 41(3): 

531-43. 



 

 
* This article resulted from the MSc thesis No. 2206900 funded by Tarbiat Modares University, ‎Tehran, Iran. 

1- MSc, Department of Business Management, School of Management and Economics, Tarbiat Modares University, ‎Tehran, Iran  

2- Professor, Department of Business Management, School of Management and Economics, Tarbiat Modares ‎University, Tehran,  
Iran (Corresponding Author) Email: khodadad@modares.ac.ir 

 

 
 

www.mui.ac.ir 

  ػًامل مؤثز بز يفاداری مطتزی

 54 1395فشٍسدیي ٍ اسدیثْطت /  اٍل / ضواسُ سیضدّن اعلاػات سلاهت / دٍسُ تیشیهذ

The Effects of Customer Perceived Service Quality and Switching Costs on ‎Customer 

Loyalty in Selected Private Hospitals in Tehran, Iran‎‎* 

 

Pegah Bangian-Tabrizi
1
, Seyed Hamid Khodadad-Hosseini

2
, Asghar Moshabaki-Esfahani

2
 

 

Abstract 
Introduction: The‎quality‎of‎the‎provided‎services‎impacts‎the‎existing‎and‎potential‎customers’‎intention‎to‎ ‎reuse the services 

and their loyalty. Moreover, service providers can prevent customers from ‎leaving their current organizations and switching to the 

competitors, through establishing ‎switching costs. This research investigated the effect of perceived service quality and 

customer ‎switching costs on customer loyalty in hospitals. 

Methods: The current research was an applied research, and the data were collected using a questionnaire ‎based on descriptive-

survey method, and structural equation modeling (SEM). In order to ‎analyze the data, SPSS and SmartPLS software were 

employed. 

Results: The positive and meaningful impact of perceived service quality and switching costs on customer ‎loyalty was confirmed. 

Examination of the effect of service quality dimensions on loyalty ‎showed the positive and meaningful impact of tangible factors, 

trust, assurance, and empathy on ‎customer loyalty. However, responsiveness had no impact on loyalty. In addition, the 

moderating ‎role of switching costs on the relation of perceived service quality with customer loyalty, and ‎tangible factors, trust, 

assurance, and empathy with customer loyalty were confirmed.‎    Nevertheless, the relation of responsiveness with loyalty was  

not confirmed.‎ 

Conclusion: According to the    research results, it is recommended that hospitals attempt to increase the loyalty ‎of their customers 

through improving the quality of their services, and establishing switching ‎costs.‎ 
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