
 چکیده

 با ،دارند عهده بر را مشتریان رواني و جسمي سلامت تامين خطير رسالت كه درماني مراكز و ها بيمارستان

 نقشآنها  و وضعيت جسمي مناسب روحيه افزایش در ،توانند مي درماني و بهداشتي مطلوب خدمات ارائه

 كيفيت طریق از مشتری وفاداری بر موثر عوامل تاثير بررسي به پژوهش این در لذا. نمایند ایفا سزایي به

 جامعهپرداخته شده است.  رشت شهر گلسار و آریا خصوصي های بيمارستان در مشتری با ارتباط مدیریت

محاسبه حجم است. به منظور  رشت شهر گلسار و آریا خصوصي های بيمارستان این تحقيق، مشتریان آماری

نفر  413حجم نمونه كه در نهایت  شده استفاده شد نامحدود جوامع برای كوكران فرمول نمونه آماری از

كاربردی و از نظر شيوه گردآوری اطلاعات، تحقيقي تعيين گردید. پژوهش حاضر بر اساس هدف از نوع 

توصيفي و از نوع همبستگي است. روش گردآوری اطلاعات ميداني، ابزار گردآوری اطلاعات پرسشنامه 

نتایج تحقيق استفاده گردید.  PLSو  SPSSافزارهای  نرمها، از  جزیه و تحليل دادهبه منظور ت استاندارد و

 دارد. از طرفي، كيفيت رابطه مشتری وفاداری با مثبت طور به ارتباط با مشتری مدیریت كيفيت نشان داد كه

مدیریت ارتباط  كيفيت ای واسطه نقش طریق از و مثبت طور به مشتری مشتری و ارزش خدمات، رضایت

در خصوص نقش تعدیلگری تصویر بهتر برند نيز نتایج نشان  .گذارد مي تاثير مشتری وفاداری بر با مشتری،

داد كه تصویر بهتر برند، تاثير رضایت مشتری و ارزش مشتری بر وفاداری مشتری از طریق كيفيت مدیریت 

مدیریت  كيفيت طریق از مشتری وفاداری بر خدمات ارتباط با مشتری را قوی تر مي كند، اما تاثير كيفيت

 .نمي كند و تنها در این مورد نقش تعدیلگری آن رد شده است تر قوی را ارتباط با مشتری 

 


