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 ��وه ��ي�ي� دا����ه ا����د و ��ي�ي� دا����ه ���ي� . -��2وه ���وری ��ی ��ي� دا����ه �����، دا����ه ���م ����� آ��، ��ي���ه ����ل -1

��ث�� ����� ����ت و رض�ي� را �� �� ي� از ا��اع و��داری �����ـ� و ��و�� ��ض�،  �����:

 ��ی ����� ���ر ��رد ��ر�� ��ار داده ا��. ��ی ����ر���ن ر���ری� در آز��ي���ه

ا���م ���ـ�ـ�  1�/7اي� ��و�� �� ارائ� و آز��ي� ����� ي� ��ل ������ در ��ل  روش ک�ر:

ا��. ����� آ��ری ��و�� ا��ادی ��د�� �� در ��ل ي� ��ل ����� ����� ا����ده از ����ت 

��ی ����� ���ر را دا����. �� ا����ده از ���ـ�ل �ـ��ـ�ان و روش  آز��ي����� �������ن

�ـ�ی  �� �ـ� روش آوری ��دي�ه ا��. داده �������� ��� ����84ی ���د�� ��ده ���اد  �����

�ـ�رد  SmartPLSو  ��SPSSی  ا��ار ��زی ���د�ت �����ری �� ا����ده از ��م آ��ری و ��ل

 ا��. ���ي� و ����� ��ار �����

�ـ� �ـ�ثـ�ـ�  ����� ����ت �� رض�ي� ����ران و رض�ي� ����ران �� و��داری ����� آن ��: ي����

�ـ�ـ�د و  ���� و ����دار دارد و�� ��ث�� ������ رض�ي� �� و��داری ر���ری ��رد ��ي�� ��ار ���

رض�ي� از ��ي� و��داری ����� �� و��داری ر���ری ��ث�� دارد. ������ ��ث�� غـ�ـ���ـ�ـ�ـ�ـ� 

����� ����ت �� و��داری ����� از ��ي� اي��د رض�ي� ��رد ��ي�� ��ار ���ـ� و�ـ� �ـ�ثـ�ـ� 
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 ����� 

��ی ����  ����� ����� در ارائ� ����ت ���� �� چ���

���اه ا�� و ي� ��ز��ن ارائ� د���ه ����ت ���� �� د��� 

ای  ����� ������س ����ت و ������ از ���وی ا����� ����

�. ����� ا��ا��ت ������ و �����1 ي� ��ز��ن �����ه ا�� �

غ�������� ���اي��ی� �� ���ان دو ���� ����وت در ارائ� ����ت 

����� ����� ���ح �����.����� ا��ا��ت ������ �� ��رت 

��د. در  ���ي� �� ���ی ����� ��� ارائ� ��ه ���� از روش

���� �� ����� ا��ا��ت غ�������� ���اي��ی� �� ��رت ���ي� 

���� از ��اي�� ارائ� ����ت �غ������ در �� ��ا�� ����� و 

��د. ز��ن ا����ر ����ران ��ای دري���  ���ي� �� ��رج از آن

ای از ا��ا��ت  ����ت، ��ز ����رد و ر���ر ��ر���ن �����

�����. ����� ����� ����� ا��ا��ت ������  غ�������� ��

���� ا�� ��ای ����ران د��ار ���� زي�ا ����ران �� ا����ل 

�����. از ��ف دي��،  ��ی ����� ����� �� زي�د ���� آ��زش

��ی ���ا��� را ����  ����� ��اي���� �� ���ه ارائ� ��ا���

���د. �����  ��د �� آ���� ��رد ���وت ����ران ��ار �� ��

ا��ا��ت ������ و غ�������� �� ��رت ��ام ادراک ����ران از 

د�� و  ����� ����ت ��ا��� ���� را ��� ��ث�� ��ار ��

ادراک از ����� ����ت در ا��ا��ت ��ا��� ���� ����ر ��� 

در ������ت ���� ا���ر ��ه ا�� �� ����ران در   �.����2 � ��

��ی ��ر��دی �����  ���� ����� �� وي���  ي� ���� ��ا���

��ی  ا�����ت، ������� و ��ز ����رد ����� �� ��ی وي���

�� ����� دارای ���� �����  ��� ���� �����، زي�ا آن

�� ا���� ������ت در  ������ �. در ������ت ����������� �

د�� �� �����  ��ی ا���م ��ه ���ن �� و ��ر�� ��و��

��ي� ���� در اي��د  ����ت ادراک ��ه �� ���ان ���

���ی در ����ي�ن و ������� ���� اي��د و��داری در  رض�ي�

�. ����م و��داری �� ��ای او��� ��ر در /  �8  �7  ���6 ا�� � آن

���ح ��؛ ������ �� ����ی ��د. در ادا��  1/43د�ة 

��ا�� ������ از و��داری  �����ن دري����� �� و��داری ��

� �� در ��ر�� روا�� ��� رض�ي� و �����13 و ر���ری ���� �

و��داری در ������ت ����ط �� ��زه ���� �� اي� ��ض�ع 

���� ���ه ا��. و��داری ����� �� ���ي� ����ی ��ای ����� 

��� و��  ��ی ���� ����� ا��ره �� ي� ���� و ��� ���ش

��  و��داری ر���ری ا��ره �� ا��ا���� دارد �� از اي� ���ش

��ی ا���م ��ه  ��د. �����ن ا���ر ��د�� �� ��ر�� ���� ��
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در را��� ��� رض�ي� و و��داری، را����ی ���� ��ای ����ن 

�� در ���ري�  �، ��ا �� ا���� ���وت���11 و ��ر ������ �

���ی آن در ������ت ����� ا��ره  و��داری و ���ه ا��ازه

���د��. ������ ���ان ��ه ا�� �� ����� ������ت ��ر��دی؛ 

و��داری را در دو ��وه �ر���ری و ������ د��� ���ی ���ده ي� 

ا�� و ���ز واض� ���� ��  �� روی ي�� از آ��� ����� ���ده

��ا��  ��� چ� ��اي�� ا���ا��ی اي��د و��داری ر���ری ��

��ای و��داری ����� �� ��رد ا����ده ��ار ���د و ��ای 

���ی واض� دو ��زه و��داری ����� و ر���ری ���ز ��  د���

�. ��ا �� ���� �� ����� ���ن ��ه، ������12ت �����ی ا�� �

��ي��� ا���د وي�ه ����� ����ت �� رض�ي� و و��داری ����ر را 

د��� و ������ ������� اي��د و��داری  ��� ��ث�� ��ار ��

����� و ر���ری ���� ���� �� ��ا��س آن ��ي�ان 

��  ��ی ارائ� د���ه ����ت ���� ����� آز��ي���ه ������

��ی ر����� ����� ���ده و ���� و ������ ��د  ���ا��� ا���ا��ی

را در آي��ه ����� ���ي��. �� اي� ا��س ��ف از ا���م اي� 

��و�� ��ر�� ��ث�� ����� ����ت ادراک ��ه �� رض�ي� و 

��ی  ��ی ����ر���ن و��داری ����ران �� از ����ت آز��ي���ه

����. ��ای ����  ا�� �� ����� در ���ر ا����ده ��ده

ا����ده ��ه ا�� ��  �����1 ����� ����ت از ����س ����ال

��ف از آن ����� ا���� ����� ����ت غ�������� ارائ� ��ه 

���� و و��داری �� دو ��� ����� و  �� رض�ي� ��� ����ر ��

���د و از اي� ��ي�، ������م اي��د  ر���ری ��رد ��ر�� ��ار ��

��د ا��اد در آي��ه ��� در ��رت  و��داری ر���ری �� ���� ��

��ی  ���ز ��ای ا����ده از ����ت آز��ي����� ����ر���ن

 ��دد.  �� ��ا��� ���ي�� ����� �� ����� �� آن

��ا��س ��ر�� ������، ��ل ������ ��و�� �� ��رت ��� 

 ��د. � ارائ� ���1

 روش ک�ر

��و�� ��ض� از ��� ��ف ��ر��دی ��ده و از ��� ���ه 

��زی  ��دآوری ا����ت، ������ ������� ����� �� ��ل

���د�ت �����ری ا��. ����� آ��ری �����، ا��ادی ����� 

�� در ��ل ي� ��ل ����� ��ا�� ي� ��ر از ����ت 

ا��. ��ای  ��ی ����� ا����ده ��ده آز��ي����� ����ر���ن

���ی از روش ���د�� ��ده ا����ده ��ه ا�� و �� ����  �����

�� �����ود ��دن ����� آ��ری، ��� ����� ��ا��س ����ل 

�� �� ���  ��� ����� �� و ���ي� و ����� داده �����84ان 

ا���م ����. ��ای  pls  Smartو  SPSS-22ا��ار��ی  ��م

ارزي��� رواي� �������� از رواي� ����ی و رواي� ����اي� 

ا����ده ��. ارزي��� رواي� ����� �������� ��� �� ا����ده از 

روش ����� ����� ��ي��ی ���ن داد �� ��� ��ر��ی ����� 

ای  ����� �����اي� ��� ��ي� ������30 از ���وده ���ز ي��� 

�. ������ ���ي� ���� از ��ر�� رواي� ��2ف ��� ���� 

��ـ��ا �� ا����ده از �ـ��� �ـ���� واري��� ا���ـ�اج ��ه 

�AVE ������� ��� ن داد �� ���ار اي� ���� ��ای��� �

ا�� �����اي� رواي� ا��ار ��رد ا����ده ��رد ��ي��  �����305 از 

���ی از ض�ي� آ���ی  ��ار ����. ��ای ���� ��ي�ي� ا��ار ا��ازه

��  � ا����ده �� �� ���دي� آن��CRو���� و ��ي�ي� ������ �

���ی ا��.  � ���ن د���ه ��ي�ي� �زم ا��ار ا��ازه������307 از 

� ���ن 1ی ��و�� در ��ول � ا����ت ����ط �� ��������

داده ��ه ا��. ������ ��ای ��ر�� ��ازش ��� ��ل از 

 ����GOF  ا����ده ��، ���ار اي� ���� در ��و��

������ �� �� ���ن د���ه ��ازش ��ی ��ل  ��3052ض� 

 �.16ا�� �

 ��ل ������ ��و�� -���� 

1– Servqual  
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 �����ت ����� ������ ���� د�����ن -��2ول 

 �� ي����

������ ��ر��  ��زي� ����� آ��ری از ��ث �����ت �����

� در ���� �2، ��ل ��و�� در ��� ���2 �� ����� ��ول �

� ���ن ��� در ��ول � ض�اي� ا�����ارد و ����� ��ر�� ��ض��

 داده ��ه ا��.

 ��ی ��و�� ���ي� ����ن �����-��3ول 

 ا����ت �������� ��و�� -���ول 

 ا����ر ا���د �����
���اد 

 ��ال
 ����� �VE �R ک�و���خ

����� ����ت 

 ادراک ��ه

 //TAN � 307�2 30747 308 ������ت

1� 

 REL � 308�1 30647 30844 ������ ا�����ن

 RES � 30722 30771 30/13 ��ي� ���خ

����� AS 4 30761 30837 30/4� 

����� EMP 2 30724 307// 30888 

 A.L 4 30826 30812 30/45 و��داری �����
12 , 14 

 B.L � 30811 30746 308/8 و��داری ر���ری

 C.S 5 3074/ 30774 30/45 15 رض�ي�

 ���اد �����

���� 
 1�1 ���د

����� 25� 

 �����ت

 8 د���ا

 84 ��ق ������

������ 1�8 

 /4 ��ق دي���

 135 دي���

�� 

 1 ���63ی 

51-63 �7 

41-53 124 

�1-43 114 

23-�3 138 

����� 
 174 ��د

 213 زن

 ����� ���βي� ���� � ����tار ���ا�� � ����p ����داری � �����

 اول 30728 1102/5 30333 ��ي��

 دوم 30712 110356 30333 ��ي��

 ��م �3035 30482 306�3 ��م ��ي��

 چ��رم 30658 60668 30333 ��ي��

 ���� 30518 70755 30333 ��ي��

 ��� 303�8 30481 306�3 ��م ��ي��

63 
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  ����mart PLل �����ری ��و�� در ��م ا��ار  -���2 

 ���ی ��� و �����

��ف از ا���م اي� ��و�� ��ر�� ��ث�� ����� ����ت ادراک 

��ه �� رض�ي� و و��داری ����� و ر���ری ����ران در 

��ی ����� ���ر ��د. �� اي�  ��ی ����ر���ن آز��ي���ه

ا��س، ا���ا ��ث�� ������ ����� ����ت ادراک ��ه �� 

رض�ي� ��رد ��ر�� ��ار ����. در ادا�� �� ��ر�� ��� 

������ رض�ي� ����ران در را��� ��� ����� ����ت ادراک 

��ه و و��داری ����� و ر���ری ��دا��� ��. ���� ����� 

و��داری �� ا���د و��داری ����� و و��داری ر���ری اي� ا���ن را 

��ا�� ��د �� ������م اي��د و��داری ر���ری �� ���� �� ���ار 

��د ��رد  ر���ر ��ي� ي� ا����ده از ����ت از ��ف ����ی ��

���� ��ار ���د. ����� ���� از ��ض�� اول ��و�� ���ن داد 

�� ����� ����ت ادراک ��ه �� رض�ي� ����ران ��ث�� ���� و 

����داری دارد. ������ ��ر�� ��� �� ي� از ا���د ����� 

����� ����ت در ادراک ����ران از ����ت ارائ� ��ه ���� 

��ي� دارای �����ي� ��ث��  آز��ي���ه ���ن داد �� ���� ���خ

ا�� و ��� از آن �� ����� ������ ا�����ن، ������ت، ����� 

د�� �� ������ ��دن  و ����� ��ار دار��، اي� ���ن ��

آز��ي���ه ���� �� ارائ� ������ �� ����ران ا����ر دري��� 

�� از ����� ����ت  ��ي� ���� در ادراک آن را دار�� ��� آن

ارائ� ��ه ا��. در ������ت ����� ��� ����� ����� ��ه ا�� 

��ي� ������� در  �� دو ����� ������ ا�����ن و ����� ���

� و ������ در ��17ث����اری �� رض�ي� ����ران ����� �

����ی، ��رت ������ي�،  ��و��� دي��، �� ����ر ���

������ ا����د، ����� ا����ت، ����� و ����� �� ����� �� 

��ي� ����ر�� در ارزي��� ����� ����ت ا����و���  ���ان ���

��ی ���ا��� �����  ����� �� ����ال در ��� ��ا���

�. در ������ت ����� ���ان ��ه ا�� �� ����� 18ا�� � ��ه

������ن  �� ���ان ���� ا��� در اي��د رض�ي� در ���ف

�، ���ي� ����� ��ض� ��� ���ن داد �� 21  �23  �/����1 � ��

در�� از �����ات �����  ������5 ����� ����ت ادراک ��ه 

=����305 � رض�ي� را ����� ��
 2R ،اي� ا��س �� ،�

�� ��ي� �� ا���� ارائ� ����ت غ�������� �� ����ران  آز��ي���ه

در�� از رض�ي� ��� ����ران �� ادارک  �����5 ���ي��، زي�ا 

�� از ����� ����ت غ�������� ارائ� ��ه ����� دارد. �����  آن

��ض�� دوم ���ن داد �� رض�ي� �� ��رت ������ �� و��داری 

����� ��ث�� ���� و ����دار دارد، ي��� �� چ� ���ان رض�ي� 

����ران ا��اي� ي��� ���� �� ���ش ���� آ��ن ���� �� 

 ���12ی ���� � ��د. اي� ����� �� ���ي� ��و�� آز��ي���ه ��

� ����ا�� دارد. ����� ��ض�� ��م، ��ث�� ������ 22  �15

�� ���ن داد  رض�ي� �� و��داری ر���ری را ��ي�� ���د و ��ر��

�� و��داری ����� �� و��داری ر���ری ��ث�� ���� و ����دار 

دارد و ��ث�� رض�ي� �� و��داری ر���ری �� ��� ������ و��داری 

���د، �� اي� ���� �� اي��د رض�ي� در ����ر  ����� ��رت ��

���� �� و��داری ر���ری از ��ف او ���ا�� ��، ���� رض�ي� 

��دد �� ��وه ��  ����ر ���ث اي��د و��داری ����� در او ��

��د ا����ده از ����ت آز��ي����� ����ر�����  �� ���ث �� اي�

را �� از آن ا����ده ��ده ا�� را �� دي��ان ��� ����� ��� 
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��د �� در ��رت ���ز ��د او ��� ���دا �� آن  ������� ���ث ��

����ر���ن ��ا��� ��ده و از ����ت آن ا����ده ���ي�. ���ي� 

�� ا���� و��داری ����� ����ران ���� ��  ���� از اي� ��ض��

د��. ��ر�� ������ی غ�������� ���ن  ����ر���ن را ���ن ��

داد �� ����� ����ت از ��ي� رض�ي� �� و��داری ����� ��ث�� 

���� و ����دار دارد و�� ��ث�� غ�������� ����� ����ت از 

��ي� رض�ي� �� و��داری ر���ری ��رد ��ي�� ��ار �����. �� 

�� در ��ر�� ������ی ������ ��� ��ث�� رض�ي� ��  ���� �� اي�

و��داری ����� ��ي�� و�� ��ث�� آن �� و��داری ر���ری رد ��ه 

��ان ا���ر ��د �� و��داری ر���ری در ����ران ���� از  ا��، ��

��د و رض�ي� �� ��رت  ��ي� اي��د و��داری ����� ���� ��

���ی  ������ و ����� ����ت از ��ي� اي��د رض�ي� �� ���

و��داری ر���ری ��ث��ی ��ار��، ��ا ا���� اي��د ���ش ���� 

در ����ران ���� �� آز��ي����� �� از ����ت آن ا����ده 

��د. در اي� ��و�� ��� �� �� ا����  ���� رو�� �� ��

����� ����ت غ�������� در اي��د رض�ي� ��� در ����ران و 

������ ������م اي��د و��داری در ����ران ����� ��د. 

��د در ������ت آ�� ��ي� ��ا�� ��ث����ار ��  ������د ��

رض�ي� ����ران ��رد ���� ��ار ���د. ������ ��ر�� ��د �� 

���ی و��داری ����� و �������  چ� ��ا�� دي��ی در ���

 و��داری ر���ری در ����ران ��� دار��.  
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�he �mpact of Perceived �ervice �uality on Patients� �atisfaction and Loyalty,  
�ase �tudy: Laboratories of Private Hospitals in �R�N 

 Nasrollahzadeh-Sabet M (MD, PhD)*, Faryabi M (PhD) 
 

�bstract 
�ntroduction: The present study examined the impact of service quality and satisfaction on each type 
of loyalty (attitudinal and behavioral) in the laboratories of private hospitals in IRAN. 
Methods: This research has been carried out by presenting and experimenting a conceptual model in 
2018. 

equation modeling with SPSS and SmartPLS softwares. 
Results: The perceived service quality has positive and significant effect on patients� satisfaction. 
patient satisfaction has positive and significant effect on their attitudinal loyalty. However, the direct 

. 
�onclusion:

directly and the perceived service quality through satisfaction do not affect the formation 
of behavioral loyalty. 
Keywords: Perceived service quality, Satisfaction, Attitudinal loyalty, Behavioral loyalty 
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