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　　患者忠诚对于医院的生存和发展有着重要的意义，特别是

在医疗市场竞争日益激烈的今天。美国学者赖克尔德和萨塞

对许多服务行业进行了长时间的观察分析，在他们分析的服务

行业中，当顾客忠诚度上升５个百分点时，利润上升的幅度将

达到２５％～８５％
［１］。作为医院的“顾客”，忠诚的患者同样能

为医院带来巨大的利润，而且患者忠诚还有利于降低医院的营

销成本。有研究表明争取１位新顾客所花费的成本是维持老

顾客满意或忠诚的５～６倍
［２］。忠诚的患者作为医院口碑的

“传道者”，他们会推荐其他人来选择医院的服务，并且患者的

亲身经历会更有说服力，这样的口碑效应可为医院带来高效、

低成本的营销效果［３］。随着医院管理者越来越意识到忠诚的

患者在医院可持续发展中发挥的重要作用，患者忠诚的相关研

究也日益得到重视。本文对患者忠诚的相关研究综述如下。

１　患者忠诚的相关概念

患者忠诚的概念是由市场营销领域引入到医院管理服务

中的，Ｄｉｃｋ等
［４］认为“顾客忠诚是伴随着较高取向态度的重复

消费行为”。Ｏｌｉｖｅｒ
［５］认为“忠诚是顾客对其所偏爱企业或品

牌的深刻承诺，在未来持续一致地重复购买和消费，因此产生

的反复购买同一企业、同一品牌或品牌系列的行为，而且不管

情境和营销力量的影响如何，不会产生转换行为”。也就是说

真正的“忠诚”包括行为忠诚和态度忠诚２个维度。谢欣等
［６］

认为患者忠诚是指受医疗服务价格、品质或其他要素引力的影

响，患者对某医院的信赖、维护和需要时会再次购买该医院医

疗服务的一种心理倾向和重复购买行为。国内外关于患者忠

诚的大部分研究，也是从行为和态度２个方面对患者忠诚度进

行评价［７９］。在评价行为忠诚时，主围绕着患者是否会重复购

买该医疗服务，例如“如果有就医需要，还会选择这家医院”等。

而态度忠诚主要涉及口碑和向他人推荐方面，例如“会向周围

人称赞该医院”、“会向周围人推荐该医院”等。关于患者忠诚

度分类的研究中，Ｈｅｉｅｎｓ等
［１０］借鉴Ｄｉｃｋ和Ｂａｓｕ提出的顾客

忠诚分类框架，通过患者重复购买行为和态度将患者忠诚分为

真正忠诚、潜在忠诚、虚假忠诚和不忠诚。

２　患者忠诚的形成过程和患者承诺的重要作用

２００９年Ｔｏｒｒｅｓ等
［１１］在患者忠诚形成的过程和医生的名

声对其影响的研究中，提出患者忠诚的形成过程虽然漫长，但

是却可以明确。患者承诺、对医生的信任和满意度是形成患者

忠诚的重要因素，并且在研究中验证了这几个重要因素的关系

和患者忠诚的形成过程（图１），医生的名声对患者满意度和信
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任有着直接且积极的影响，对医院服务满意的患者对他们的医

生更加忠诚。

图１　　患者忠诚的形成过程示意图

　　２０１１年Ｓｕｋｉ
［１２］在关于患者忠诚形成过程的研究中得出

了与Ｔｏｒｒｅｓ等相同的研究结论。Ｔｏｒｒｅｓ等
［１１］认为信任和承

诺是患者忠诚认知和情感形成过程中重要的态度因素。与医

生形成承诺关系的患者对于医生更加依赖，而这种承诺对忠诚

行为的影响不只局限在重复购买，还包括患者通过口碑相传来

影响他人选择就医。在市场营销领域，顾客承诺指顾客自愿保

持长期交易关系的心理状态，是维系顾客的根本性心理纽

带［１３］。因此，笔者认为患者承诺是患者自愿长期选择一位医

生或一所医院就医的心理状态。Ｂｅｒｒｅｙ等
［１４］在患者和医生的

承诺关系的研究中证实患者对医生的信任和依从性是形成承

诺关系的关键，并且这种承诺关系能够有效地影响患者的健康

行为。Ｃｒｕｔｃｈｆｉｅｌｄ等
［１５］在研究中认为患者承诺在维持长期医

患关系中起到非常重要的作用，并且证实患者的信任和承诺能

直接影响他们的重复购买和推荐行为，并可以减少他们对医护

人员的不满。可见，患者与医生的承诺关系是形成患者对医生

和医院的行为忠诚和态度忠诚的关键，也是维持患者忠诚的重

要因素。

３　患者忠诚与患者满意的相关研究

３．１　患者忠诚与患者满意的关系　患者满意和患者忠诚是两

个完全不同的概念，患者的满意与否反映的是其接受医疗服务

时的一种心理状态，通过接受医疗服务整个过程中的体验与期

望比较后，所产生的愉悦或抱怨的结果［１６］。而患者忠诚表现

出来的是重复购买行为，Ｌｅｅ
［１７］曾把患者满意比喻为“黄铁矿”

（ｆｏｏｌ′ｓｇｏｌｄ），看上去很有价值，但是你无法将它存入银行，也

就是说患者满意不是意味着患者对医疗服务的忠诚和称赞。

Ｃｈａｎｇ等
［１８］认为单一的患者满意不是患者忠诚的充分条件，

而它和患者能够参与疾病的诊断、治疗方案制订综合起来是影

响患者忠诚的充分条件。韩经纶等［１９］认为从服务业角度来

说，顾客满意或不满意心理形成的根源在于顾客感知服务质

量，即服务质量决定顾客满意，顾客满意则部分地决定顾客忠

诚，只有较高水平的患者满意度才能转化为患者对医院服务的

忠诚。Ｃａｒｏｌ等
［２０］认为患者忠诚形成的根源不只是满足患者

的需求，还需要为他们提供超出他们预期的服务。

３．２　医院服务在患者满意升华为忠诚过程中的重要作用　

Ｌｅｉ等
［２１］在中国卫生系统背景下，在服务质量、患者满意和患

者忠诚关系的研究中，通过检验理论模型，发现提高服务质量

并不能直接提升患者忠诚度，提高服务质量以确保患者忠诚的

策略是根据患者满意情况而制订的，也就是说患者满意是服务

质量和患者忠诚关系的中间变量。许多国外研究也都证实了

服务质量是通过影响患者满意程度来间接影响患者忠诚度

的［２２２４］。因此，达到患者忠诚的根源是提供高质量的医疗服

务，高质量的医疗服务可以获得患者较高的满意度，从而才能

使满意有效地转换成患者忠诚。Ｋｅｓｓｌｅｒ等
［２５］在患者满意对

患者忠诚影响的研究中，发现患者对某个特定的住院经验的满

意度对患者忠诚的影响要明显大于患者整体满意度对患者忠

诚的影响。也就是只有做到相应细节上的服务质量达到患者

的期望，患者对医院服务的满意才会升级为对医院的忠诚。患

者满意是形成患者忠诚的“必经之路”，能够达到令患者满意的

服务细节，才是真正决定患者再次选择同一所医院就医的关键

因素，而了解这些能够明显提升患者满意度的服务细节，可以

更加有针对性地促进患者忠诚。Ｖｅｎｋａｔｅｓｈ等
［２６］在研究中证

实医生与患者的互动行为可以通过影响患者满意度从而对患

者对医院的忠诚程度产生影响，这些互动行为包括“医生对患

者的倾听”、“医生对患者做出的相关解释”和“医生为了被患者

信任所表现出的胜任能力”。ＰｒｅｓｓＧａｎｅｙ事务所曾对美国国

内５４００家医疗机构的１４０万患者进行“满意度和忠诚度”的

问卷调查，得出了最易达到患者忠诚的服务满意特征，其中排

名前５位的依次是“患者的需要及时被察觉”、“就医过程中愉

快的心情”、“就医过程中得到的关怀”、“在检查室接受体检的

舒适环境和愉快气氛”、“等待时间”。患者满意度调查可以帮

助医院更加有针对性地提升医疗服务质量，从而提高患者忠

诚度［２７］。

４　转换成本与患者忠诚关系的研究

转换成本最早由迈克波特在１９８０年提出，指的是当消费

者从一个产品或服务的提供者转向另一个提供者时所产生的

一次性成本［２８］。阮艳萍等［２９］认为对医院来说，转换成本是患

者在进行医院选择时，从一家医院转向另一家医院所面临的所

有成本，这其中不止包括货币成本，还包括患者对医生的信任

及接受良好的服务产生的心理成本，医院的品牌形象使患者产

生的信任感和安全感的风险成本等。Ｂｕｒｎｈａｍ等
［３０］将转换成

本分为３大类别：程序性转换成本，主要指顾客在时间和精力

上的付出；财务性转换成本，主要指顾客可计量的财务资源的

损失；关系性转换成本，主要指顾客在情感上或心理上的损失。

Ｗａｎｇ等
［３１］在医疗服务质量、就医经验和转换成本对患者忠诚

影响的研究中，认为医疗服务质量由治疗服务质量和以人际关

系为基础的服务质量构成的，发现即使财务性转换成本较高

时，医疗服务质量（治疗服务质量和人际关系服务质量）对患者

选择医院的影响仍然明显。当程序性转换成本和关系性转换

成本较高时，以人际关系为基础的服务质量对患者忠诚的影响

就愈加明显。Ｗａｎｇ等
［３１］认为以人际关系为基础的医疗服务

质量在加深医患关系中发挥着重要的作用，而患者长期在一家

医院就医时，转换医院就医对他们来说就意味着，需要重新熟

悉医院的就医过程、规定和相关医疗服务人员，他们会担心失

去与原来负责其医生的联系和认同感。陈燕等［３２］在患者忠诚

度的影响因素的研究中，证实转换成本对态度忠诚和行为忠诚

有直接影响效果，并且认为患者更看重的是医疗技术和医患关

系，这形成了患者在就医选择上的转换障碍，也造就了医院的

竞争优势，即转换成本的优势。

５　建　　议

　　国内患者忠诚的相关研究多通过调查研究来了解患者忠

诚度的影响因素，且多以患者满意度为主要变量，问卷研究内

容多围绕患者满意度展开，对患者忠诚的描述效果差，不能深

入挖掘市场营销因素中对患者忠诚的影响。首先，在构建患者

忠诚模型时，应适当参考市场领域研究中的顾客忠诚影响因素

的研究模型，而且还应注意结合医疗服务特性，形成能够准确

表达患者忠诚相关因素的模型。其次，还应关注患者个人因

素，例如年龄、受教育程度等因素对患者忠诚的影响，因为在

“以患者为中心”开展的医疗服务中，了解不同人群对医院服务

的感受和忠诚程度，可以帮助医院更有针对性地提高医院服务

质量，以提升患者的满意度和忠诚度。近几年国外研究提出充

分利用网络信息资源对医院进行宣传，为患者提供相关便捷服

务，可以影响患者的忠诚度［３３３４］，而国内尚无此类研究。在互
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联网快速发展的今天，医院应借助网络的力量向患者宣传医院

品牌，并为患者提供相关医疗信息或互联网特色服务，以便在

患者心中塑造良好的品牌形象，从而加深患者对医院的忠

诚度。
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