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درمان تکمیلیمشتریان بیمه  عوامل موثر بر وفاداریبندی و ارزیابیشناسایی، اولویت
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 مقدمه
و سودآور در  فعالعنوان نهادهای  ای به های بیمه شرکت

کهه در اقتصهاد  آیند حساب می  بسیاری از کشورهای جهان به
کننههده و محههافدتی داشههته و موجهه  کههاهج  نقههج جبههران

ای کهه عملیهات  گونهشود، به میهای ناشی از خسارات  نگرانی
بههرای دیگههر صههنای  و  کههیههها انگیههزه و محر آمیزآن موفقیههت

  1. باشد توسعه اقتصاد کشور می
آن  گران را بهر بیمهه، بیمهه ههایشرکتافزایج روزافزون 

های جدید حفظ مشهتری و  دنبال استراتژیداشته است تا به
مشههتریان فعلههی خههود جهههت جلههوگیری از  تعامههل بیشههتر بهها 

گهههااران  معمهههوهر هرسهههال بیمه. كهههاهج درآمهههدها باشهههند

بها کهاهج  دهند که از مشتریان خود را از دست می درصد11
توان متوسهط رشهد شهرکت را بهیج  درصدی این روند، می 1
راسههتای حفههظ  تههلاش شههرکت در .درصههد افههزایج داد 14از 

نسههبت بههه کسهه  ی سههود بیشههتری ادار  مشههتری فعلههی خههود
ای پیچیهده و بهین وفهاداری مقولهه 2.باشهد مشتری جدید می

و  3اسهتای است و بنابراین تعریهف واحهآ آن دشهوار رشته
وکار است، زیرا نشهان عنوان یک عامل کلیدی در هر کس به

دهنهدگان دهنده روابط قوی و مثبهت بهین مشهتریان و ارا هه
یک منب  ایجاد مزیت رقابتی بهرای ارا هه لاا  3.استخدمات 

ها جهههت شناسههای  و  سههازمان 5.اسههتدهنههدگان خههدمات 

 اطلاعات مقاله
 

 مقاله: نوع
 مقاله پژوهشی

 
 سابقه مقاله:

     22/47/1044دریافت: 
21/12/1041پایرش: 

 21/46/1041انتشار برخط: 
 

 ها: کلیدواژه
 وفاداری مشتری، 

 های وفاداری، شاخص
بیمه تکمیلی درمان

 چکیده
 در  مختلهف ههایسهازمان بهین رقابت افزایج و مختلف هایبخج در  بازار  محیط شدناختصاصی به توجه با .زمینه

 خهدمات ارا هه نحهوه بهبهود درجههت آن بنهدیاولویهت و مشتریان وفاداری تخصصی هایشاخص شناسای  هرحوزه،
 بهر  مهوثر  عوامهل  ابیارز  و یبندتیاولو ،ی شناسا هدف با مطالعه این بنابراین، .است حروری تکمیلی درمانی بیمه
 گرفت.  انجام درمان یلیتکم مهیب انیمشتر  یوفادار 
 نفر  24 با کیفی  بخج در  باشد.می کمی(  – کیفی  ) ترکیبی رویکرد با ،اکتشافی مطالعه یک حاحر پژوهج کار.  روش

 کمی  بخج در  و شد مصاحبه خوزستان استان بیمه هایشرکت کارشناس و مدیران دانشگاه، علمی هیئت اعضاء از 
 مهرور یهک از  استفاده با ابتدا کیفی  قسمت در  شدند. انتخاب نمونه عنوان به تکمیلی درمان بیمه اعضاء از  نفر 184
 از  اسهتفاده بها و اسهتخراج مربوطه هایمولفه مصاحبه مرحله دو در  سپس شد. استخراج اصلی محورهای  ایدامنه
 فههازی  از اسههتفاده بهها محورههها، از  یههک هههر  سههپس گردیههد.  بنههدیدسههته و کدگههااری  بنیههاد داده تحلیههل روش

 هاداده نهایت در  گردید.  توزی  مطالعه جامعه بین و طراحی پرسشنامه یک کیفی  نتایج از  ادامه در  شد. بندیاولویت
 گرفت.  قرار  تحلیلوتجزیه مورد () ساختاری معادهت رویکرد طریق از  و شد  افزارنرم وارد

 1 نهایتها یافتهه،سهاختارنیمهمصاحبه مرحله انجام از پس شد. بررسی یادامنه مرور وسیلهبه مطالعه 18 .هایافته
 مهورد تجهاری نهام تهرجیآ و دیگهران بهه توصهیه ،مجدد خرید قصد مشتری، اعتماد ،مشتری رحایت شامل: شاخص

 نهام تهرجیآ ،(211/4) مجهدد خریهد قصهد ،(269/4) مشهتری رحهایت ترتیه بهه که  داد نشان نتایج .گرفت  قرار  تایید
 مشهتری وفهاداری ایجهاد در  را اهمیهت بیشهترین (107/4) دیگران به توصیه ،(111/4) مشتری اعتماد ،(196/4) تجاری
 .دارند

 خهود به را وفاداری بر  موثر  عوامل بین در  را اولویت بیشترین مشتری رحایت حاحر  مطالعه به توجه با .گیرینتیجه
 وفهاداری سهطآ شهدگان،بیمهه رحهایتمندی بهر  بیشهتر  تمرکهز  بها بیمهه ههایشهرکت مهدیران لهاا است داده اختصاص
 دهند. ارتقا سازمان به را مشتریان
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هههای  ه بررسههی وییگی، بههوفههاداری مشههتریان خههودسههنجج 
رفتاری مشهتری پرداختهه و بها ههر مشهتری بهه شهیوه خاصهی 

بیشهتر بها کنند تا حمن برقهراری ارتبهاو و تعامهل برخورد می
و سهودآوری بهرای سهازمان رقهابتیمشتریان به ایجهاد مزیهت

 6 .ابندیدست 
به احتمهال های دیگر،  با وجود جایگزینمشتریان وفادار 

و  انتخهاب خواهنهد نمهوددهنهده خهدمات را  زیاد همان ارا ه
حتههی نسههبت بههه میههزان فههداکاری مههورد نیههاز بههرای دریافههت 
خدمات از ارا ه دهنده خدمات مورد علاقه خود حساسهیت  

با توجهه بهه اهمیهت مفههوم وفهاداری  7.کنندکمتری پیدا می
 محصههول مشههتری در مباحههر مطروحههه در زمینههه بازاریههاب  

 بسهیاری ندیهر های اخیهر مطالعهاتدر سال خدمت بازاریاب 
 اومرگهههی 8،و همکهههاران (اهسهههلامرفیهههق

 14،و همکههههاران()آبههههرور 9،و همکههههاران( )
 کوسهههوماواتی  11،و همکهههاران  تزالوپولهههوس

 11،و همکهاران )ک سهین 12،و همکاران( )
 ابعههاد،برخههی  بررسههی بههه صههورت گرفتههه اسههت. کههه هریههک

 اند.ختهاها و عوامل موثر بر وفاداری مشتری پردشاخص
 دریافتنهد 2441در سهال  () چهن و بهو ن 
 وجههود مثبههت رابطههه سههودآوری و وفههادار مشههتری بههین کههه
 ربهههعوامهههل مهههوثر  مشهههتری و نیهههاز درکاز ایهههن رو،  10.دارد

 افهههزایج بیمهههه درحهههال صهههنعت در مشهههتریان، وفهههاداری
 یههها خواسههته و ازهههاین سههاختن بههرآوردهزیههرا  55.باشههد می

 8.کنهد می کمهک یمشهتر  یوفهادار  ی به ایجاد و حفهظمشتر 
مفههوم وفهاداری  کارکردههای مهمترین از یکی مشتری حفظ

 در جدیههد مشههتری جههاب هزینههه اوهر، زیههرا .اسههت مشههتری
 ههاشرکت اینکه، دوم .است زیاد بسیار بازار ثبات ب  محیط

 پیهدا بیشهتری سهودآوری ،مشهتریان بها تجاری روابط ادامه با
عنهوان یهک تعههد تهوان بهه مفههوم وفهاداری را مهی 16.اند کرده

خههدمات  کههاه یههاد از  یهها حمایههت مجههدو عمیههق بههرای خریههد 
هههای  علیههرغت تههاثیرات مههوقعیتی و تههلاش ،کههرد کهههتعریههف  
یهک درک مطلهوب و  حالهت این 17آید. به وجود میبازاریاب  

خریهد مجهدد یها عنهوان مثهال یا واکنج رفتهاری عمهدی )بهه
خریههد مکههرر( مشههتریان اسههت کههه بههه مههرور نسههبت بههه یههک 

از وفههاداری مشههتری یکههی  18.شههود محصههول خههاص بیههان می
اسهت کهه، بهه واسهطه  های نامشهود شرکت ترین دارای  قوی

شرایط عاطفی و روانی که بین مشهتری و شهرکت، بهه وجهود 
تضهمین جریهان مهداوم سهود و   از جمله مزایای آن 51.آید می

وفههاداری  24.باشههد های بازاریههاب   تبلیتههات می کههاهج هزینههه

بیمههار یکههی از موحههوعات رو بههه رشههد در ادبیههات خههدمات 
مندهور اسهتفاده از بهه بنهابراین 5.های بهداشتی اسهتمراقبت
 وفههاداری مشههتری()مفهههوم  هههای موجههود در ایههنظرفیههت
عوامهل مهوثر  بایست حمن شهناختمی ایهای بیمهشرکت

 .مشتریان نسبت به بکهارگیری آنهها اقهدام نماینهدبر وفاداری 
عوامهل مهوثر بهر کهه،   سهوالایهن بها طهرح ایهن پهژوهج  لاا

 بنهدیدرمان کدامنهد و اولویهت تکمیلیشدگان بیمهوفاداری
دنبهال تهدوین مهدلی بههباشهد   این عوامل به چه صورت می

تههها بههها اسهههتفاده از  باشهههد،اختصاصهههی در ایهههن زمینهههه مهههی
-وفاداری مشتری و شهاخص) های موجود در مفهوم ظرفیت

، بههه تقویههت رابطههه ههای آن( در بخههج بیمههه تکمیههل درمههان
و ممانعهت از شهدگان و بیمهه گهر بیمهه ههایوثر بین شرکتم

تکمیلهی درمهان از ایجاد اختلال در روند ارا ه خهدمات بیمهه 
 باشد.میگاار( گرو بیمه)بیمه سوی طرفین رابطه

 
 کار روش

تحقیق حاحر یک مطالعه اکتشافی است کهه بها رویکهرد 
در  قیههمراحههل انجههام تحق .باشههدکمههی( مههی  -ترکیبههی )کیفههی

آمههاری در   مونهههنجامعههه و  نشههان داده شههده اسههت. 1شههکل 
 کارشناسههههان و مههههدیراننفههههراز  24 شههههامل کیفههههیبخههههج  
 صهورت بهه کهه بهود اههواز شههر در مستقر بیمه های شرکت

کارکنهان  نفر از 184 در بخج کمی وند شد هدفمند انتخاب
 از تصهادفی گیهرینمونهه بهه روش تکمیلی درمان بیمه عضو

فی ابتدا از طریق در قسمت کی انتخاب شدند. مورگان جدول
 بهامهرتبطعوامهل) کهه، با طرح این سوال  یادامنهمرور یک 

و سهپس  چیسهت (درمهان تکمیلهی بیمهه وفاداری مشتریان
 کلیهههدوا ه اولیهههه )جسهههتجوی جسهههتجوتهههدوین اسهههتراتژی 

 آن، در و عوامهل مهوثر بهرتکمیلهی،  بیمهه ،مشتری  وفاداری
 و انتشهههاراتههههاسهههایتوب ( و) اطلاعهههاتی پایگهههاه

 )( با استفاده از موتور جسهتجوگر،)
 5155 سهال از مرتبط بها موحهوع مقاهت مناب  و(، 

معیارههای کههمقهاهتیو در ادامهه  گردید استخراج 5151 تا
مسههتقیت یهها مطالعههاتی کههه بههه صههورت ) مطالعهههبهههورود

بهر و عوامل موثر اند پرداخته غیرمستقیت به مفهوم وفاداری
 مطالعهات موصهوفههای اصهلی وفاداری مشتری جزء یافتهه

ز بررسهی مهتن  پهس ا شناسهای  گردیهد ،داشتندرا (می باشد
مهرتبط بها موحهوع محورههای اصهلی کامل مقاهت مهاکور، 

استخراج شهد. سهپس بها انجهام مصهاحبه  )وفاداری مشتری(
غیرساختاریافته عوامل موثر با هر یک از محورههای بدسهت 
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سههپس بهها شناسههای  گردیههد. ای دامنهههدر بخههج مههرور آمههده 
ای دامنههاولیهه اسهتخراج شهده از مهرور استفاده از چارچوب 

سههاختاریافته( طراحههی شههد. )نیمهههراهنمههای مصههاحبه کیفههی
از روش  ،پایهای  پروتکهل مصهاحبه و ین روایه مندور تعی به

درصههد  )همکههار( و روش گههر خههارجیهاسههتفاده از مشههاهد
پهس از انجهام مصهاحبه در ادامه  توافق استفاده شده است.

ا ههها )بههق کدگههااری دادهیههاز طر ندههرات ایشههان  ،بهها خبرگههان
ثبهت شهد و نتهایج بهه مندهور استفاده از تکنیک داده بنیهاد( 

شهد و بهه ایهن  هداد بندی مجدد دراختیار خبرگان قهراردسته
هههای مههورد نیههاز جهههت سههنجج طریههق محورههها و مولفههه

سهپس از نتهایج قسهمت   .وفاداری مشهتری شناسهای  گردیهد
تایید روای   بررسی ونامه طراحی و پس از کیفی یک پرسج

ای )همگهرا و واگهرا( ندرخبرگان و محتوای ( و سازه) منطقی
پایهههای   کرونبههها  وآلفهههای  )  و همچنهههین محاسهههبه پایهههای

 تحت پوشهج بیمهه تکمیلهی درمهان، در بین اعضاء ترکیبی(
ههای دادهورت تصادفی ساده( توزی  گردید. و درپایان صبه )

اسهههتفاده از رویکهههرد بدسهههت آمهههده از نمونهههه موصهههوف بههها 
( و بهها بکههارگیری نههرم افههزار ) معههادهت سههاختاری

 جج قرار گرفته است.نمورد س 

 
مراحل انجام تحقیق .1ل شک

 
 ها یافته

 یا دامنه مرور یها یافته از ای خلاصه
در دو بخج جستجوی مقهاهت ی ادامنه مرور یهاافتهی

و اسهههتخراج اولیهههه  منهههاب  مهههرتبط بههها موحهههوع تحقیهههق و

 (یادامنهه مهرور) یبررسه مهورد منهاب ها از محتهوای  شاخص
 تهک بها( مشهتری وفاداری) وابسته متتیر ارا ه گردیده است.

، اعتمهاد ،،توصیه به دیگهرانرحایت) مستقل متتیرهای تک
مههورد بررسههی قههرار   (یآ نههام تجههاریتههرج و قصههد خریدمجههدد

 مرور ادبیات مصاحبه ساختار نیافته

های مدلاستخراج اولیه ابعاد و شاخص  

 مصاحبه نیمه ساختار یافته

های شناسای  نهای  ابعاد و شاخص
 مدل

 فازی( ها )بندی ابعاد و شاخصاولویت

 تدوین پرسشنامه

 آوری اطلاعاتجم 

 هاپردازش و تحلیل داده

 سنجج نهای  مدل

سنجج روای  و پایای  
 پرسشنامه

سنجج روای  و پایای  
هامصاحبه  
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 بههها مقالهههه 09 در نتیجهههه ایهههن جسهههتجوها، گرفتهههه اسهههت.
سههایر  جسههتجوی بهها مطالعههه 1 و ههها داده پایگههاه جسههتجوی

 یافتهه 10 دیگر بدست آمده است. نامه( مناب  )کت  و پایان

 18حهاف گردیهد. نهایتها   افهزار نهرم توسهط تکراری
)شکل یافته جهت تدوین در پژوهج بکار گرفته شده است

5).  
 

 
ادبیات تحقیقای دامنهفرآیند انجام مرور . 2شکل 

 
 یشناختتیجمع یها داده جینتا

نفههر بهها  هفههت ترتیهه بههه کیفههی بخههج گیههری نمونههه در
 نفهر بها تحصهیلات کارشناسهیهشهت  تحصیلات کارشناسهی،

داشهته اسهت  مشهارکتبها تحصهیلات دکتهرا نفر  پنجارشد و
 نمونههههجامعهههه  کمهههیگهههردآوری داده ههههای  در   (1جهههدول )

 پاسهخگویان اکثربودنهد.(تکمیلهی درمان بیمه کارکنان عضو)
و از ندههر میههزان  نههدبودپنجههاه  تهها  04دارای سههن بههین  زنههان

بیشههترین آنههها دارای مههدرک کارشناسههی ارشههد و   تحصههیلات 
 .(5ل جدوبودند کارشناسی مدرک دارای کمترین تعداد 

 جنسیت سن و ن،متخصصا  لاتیسطآ تحص ی  فراوانیتوز  .1 جدول
درصدیفراوانلاتیسطآ تحص
 11 7 کارشناسی

 04 8 کارشناسی ارشد
 21 1 دکترا
درصدیفراوانسن
 21 1 سال 04تا  14
 61 11 سال 14تا  04

 14 2 سال 14باهتر از 
درصدیفراوانتیجنس
1894مرد
 14 2 زن

 144 4 جم 

جستجوی مقاهت از پایگاه های اطلاعاتی
09

رفرنس مقاهت() جستجوی دیگر مناب 
1

تعداد کل مقاهت استخراج شده
12

تعداد مقاهت بعد از حدف  مقاهت تکراری
18

شدهغربال
18

حاف شده
10

ص
خی

تش
ال
غرب

مقاهت واجد شرایط ارزیاب  شده )کامل(
18

مقاهت ارزیاب  شده حاف )کامل(
4

مطالعات مشمول
18

یط
شرا

د 
اج
و

مل
شا



 دهقانی قلعه و همکاران.

1، شماره 31تصویر سلامت، دوره  همجل  |  143

 کارکنان بیمه  لاتیسطآ تحص جنسیت و ی  فراوانیتوز  .2جدول 
 درصد فراوانی حالت متتیر

 جنسیت
 08 182 مرد
 12 198 زن

 
 

 تحصیلات

110 دیپلت
14628 فوق دیپلت
194144 لیسانس

1210 فوق لیسانس
210 دکترا

 
 بنیاد داده تحلیل نتایج

 یمحهههور  و بهههاز یکدگهههاار  از آمهههده دسهههت هبههه جینتههها
 ارا هه 1 جهدول در متخصصهان با گرفتهصورت یها مصاحبه

گویهه بیشهترین   11شاخص رحایت مشتری با  گردیده است.
خهود اختصهاص داده  به مدلهای  فراوانی را در بین شاخص

 است.

های وفاداری مشتریابعاد و مولفه .3 جدول
 فراوانی مولفه شاخص

 مشتری رحایت

 21 نر  حق سرانه عضویت در قرارداد بیمه تکمیلی درمان 

 16 برخورد محترمانه کارکنان شرکت بیمه

 11 امور قراردادندت و انضباو در انجام مربوو به 

 10 ای رسانی مناس  شرکت بیمه در خصوص نحوه ارا ه خدمات بیمهاطلاع

 11 شدگانعدم تبعیض در ارا ه خدمات به بیمه

 10 داشتن خدمات آنلاین و مراکز درمانی طرف قراداد  
 16 ای این شرکت باهستکیفیت در ارا ه خدمات بیمهثبات در 

 11 شدگانشکایات بیمهرسیدگی به موق  به 
 12 ایعدم دور انتدار در دریافت خدمات بیمه

 9 وجود هزینه تتییر شرکت بیمه

 21 مناس  بودن سقف تعهدات و نوع خدمات درمانی شرکت بیمه 

 توصیه به دیگران
 11 ایتشویق دیگران به استفاده از خدمات بیمه

 12 ایشرکت بیمه خدمات مثبت و مزایای تجربیات گااریاشتراک

 مشتری اعتماد

 10 و تجربه مهارت با ،دیده آموزش داشتن کارمندان

 14 ایخصوصی از سوی شرکت بیمه رعایت حریت
 16 برخورداین شرکت بیمه با من صادقانه است

 12 دقت و سرعت در ارا ه خدمات

 11 آموزش دیده بودن کارکنان شرکت بیمه ترجیآ نام تجاری
 11 بیمه شرکت بودن معتبر و شده شناخته

 خرید مجدد قصد
 11  درمان تکمیلی بیمه خدمات جهت دریافت انتخاب اول بودن

 11 بیمه شرکت از هآیند در نامه بیمه خرید قصد

 
 تحقیق مفهومی مدل

 سهرانجام آمده، بدست اطلاعات تحلیل و تجزیه از پس
 مطهابقبرونهزا،  متتیهر پهنج بها اول مرتبهه ترکیبهی مهدل یک

 

 .است شده تهیه 3شکل 
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مدل مفهومی .3 شکل
 

 () تجاری نام ترجیح
 عنههوانبههه رای تجههار  نههام تههرجیآ و همکههاران () هههان

 محصول کی در مشاهده قابل یها علامت بودن دارا زانیم
 ی شناسهها از نههانیاطم بههه، کههه کننههد یهها خههدمت تعریههف می

 24.کند می کمک ناظران توسط مارک
 

 () مشتری رضایت
 و خریهد از قبهل بینهیپهیج) انتدهار تاییهد تئهوری براساس

 بهه کنندهمصرف پاسخ ، رحایت مشتری(خرید از پس ارزیاب 
 و( عملکهرد هنجارهای از برخی یا) قبلی انتدارات بین اختلاف
    21باشد.می مصرف از واقعی محصول پس عملکرد

 
 () دیگران به توصیه

توصهیه 5111 در سهال () وسهو یتارِدم
 بها کهه داند می یررسمیغ ارتباطات تمام" شامل به دیگران را

 اتیخصوصهو یها  تیهمالک مهورد در کننهدگان مصهرف ریسا
تهوان و مهی 22کننهدشود، بیان مهی برقرار می خدمات و کاهها
هه یمح درک جههههینتآن را   یمشهههتر  تیرحههها نگهههرش و یطه
 53.تدانس
 

 () مجددخریدقصد
 مجهدد دیهخر  در قیعم تعهد عنوانبه مجدد دیخر  قصد

 مهداوم طهوربهه یحهیترج خدمات  محصول کی رجوع به ای
 کننههدگانمصههرف مثبههت احساسههات 53.اسههت شههده فیههتعر 
 پهس آنهها تعههد به منجر( یخوشبخت و لات مثال عنوان به)
 یوفهادار  ایه مجدد دیخر  قصداز طریق  که شود، می دیخر  از
 55.است شده داده نشان مارک به

 
() مشتری اعتماد
 نیها 1991 پژوهشی در سال در  همکاران و ()ریما
 ریتهاث تحهت سهازمان بهه اعتمهاد کهه کند می مطرح را هیندر 

 شهرکت کیه به افراد که است یرخواهیخ و صداقت اعتبار،
 26.دارند
 

 فازی( ) ها شاخص بندی اولویت نتایج
و  ههازوجهی شهاخص پس از تشکیل مهاتریس مقایسهات

 ناسههازگاری نههر  زوجههی، مقایسههات بههه پاسههخگوی  خبرگههان
 ایهن دهنهدهنشهان کههدرصد بهوده،    7شده،  محاسبه جدول
 حهد در زوجهی مقایسهات اطمینهان قابلیت و ثبات که است
 زوجهی مقایسهات اوزان سپس. (3جدول ) است قبولی قابل
هندسههی محاسههبه و وزن  میههانگین روش از اسههتفاده بهها نیههز

 اسههت ههها محاسههبه شههدهفههازی و نرمههال هههر یههک از مولفههه
رحایت مشتری با وزن . با توجه به نتایج جدول، (5 جدول)

، (4 211)قصد خرید مجهدد بها وزن نرمهال (، 4 269)نرمال 
، اعتمههاد مشههتری بهها (4 196) نههام تجههاری وزن نرمههال یآتههرج

، توصهههیه بهههه دیگهههران بههها وزن نرمهههال (4 111)وزن نرمهههال 
های اول تهههها پههههنجت در بههههین  ترتیهههه ، رتبهههههبههههه (4 107)

 اند. های وفاداری مشتری را به خود اختصاص داده شاخص
 

 یهای وفاداری مشتر  مقایسات زوجی شاخص .4جدول 
 ( ) اعتماد مشتری  () قصد خرید مجدد () دیگرانتوصیه به  () ترجیآ نام تجاری () رحایت مشتری

 (1،1،1) 618 216،2 144،2 1 194 811،2 411،1 1 010 277،1 411،1 1 129 218،1 918،1 4
 111 711،4 120،4 4 (1،1،1) 169 146،1 611،1 4 776 908،4 118،4 4 167 849،4 197،4 4

 116 444،4 191،1 4 172 021،1 714،1 4 (1،1،1) 726 444،4 119،1 4 714 444،4 079،1 4

 998 444،4 726،1 4 621 186،1 421،1 1 811 616،1 487،1 1 (1،1،1) 947 111،4 611،1 4

 169 146،1 611،1 4 211 677،2 467،1 1 814 444،4 141،1 4 811 866،4 086،4 4 (1،1،1)

 ترجیآ نام تجاری

 
 رحایت مشتری

 

 وفاداری مشتری

 

 توصیه به دیگران
 

 اعتماد مشتری
 
 قصد خرید مجدد
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 های وفاداری مشتری شاخص نرمالوزن  وزن فازی و .5جدول 

نام معیار ∏))میانگین هندسی   ̃  
 
   )

 
 ⁄ نرمالوزن  (̃ )وزن فازی  (  

111 1-119 1-1 011 4-202 4-191 4  269 4

900 4-108 1-601 4  260 4-214 4-120 4  196 4  

170 4-1-011 4  161 4-181 4-479 4  107 4  

201 1-108 1-1  109 4-214 4-191 4  211 4  

819 4-812 4-111 4  211 4-112 4-499 4  111 4  

∑(∏ ̃  

 

   

)

 
 ⁄

 511 1-513 1-513 1    

 
 پژوهش سوالات تحلیل و آزمون

، 3 5 آمهاره تهیو  4 00 رحایت مشتری بها حهری  تهاثیر
 ،8 78 و آمهاره تهی 4 00 ترجیآ نام تجاری بها حهری  تهاثیر

، قصد 1 17 و آماره تی 4 29 اعتماد مشتری با حری  تاثیر
و توصهیه  8 1 و آماره تی 4 18 خرید مجدد با حری  تاثیر

بهها  .باشههد می 2 18 و آمههاره تههی 4 11 دیگههران حههری  تههاثیر
وفهاداری  ههایشهاخصهمهه  (1 96) توجه به آماره تی باهی

مهدل تاییهد   یههاصادعا نمهود همهه شهاخ توانمی ،مشتری
 (.6جدول ) گردیده است

 
نتایج آزمون و تحلیل سواهت پژوهج .6جدول 

نتیجهآماره  بتا( میزان تاثیرمتتیر برونزا
4 00رحایت مشتری  5 3 تایید 
4 00 ترجیآ نام تجاری  78 8  تایید 
4 11 توصیه به دیگران  18 2  تایید 
4 29 اعتماد مشتری  17 1  تایید 
4 18 قصدخرید مجدد  1 8  تایید 

 
ساختاری مدل ارزیابی نتایج

 تعیهین حهری  ،( 1 96 باهی مقادیر ) اهمیت حری 
 و( 4 141) بینهی پهیج قهدرت حهری  و(  4 991)

 .است آمده دستبه(  4 06) مدل تناس 
 

 پژوهش پایایی و روایی نتایج
 مرحلههه اولمصههاحبه نتههایج بررسههی پایههای  پروتکههل

باشد می( 1و مصاحبه دوم دارای پایای  )درصد  74میانگین 
کههه بهها توجههه بههه مبنههای محاسههبه روش حههری   (،7جههدول )
، نفههره( 24انگین توافههق بههرای نمونههه درصههد میهه 02) فههقاتو

 .مورد تایید می باشد سواهت طراحی شده پایای  کلیه

 نتایج پایای  بخج کیفی پژوهج .7 لجدو
 سؤاهت (حری  توافق ) سواهت (حری  توافق )

81 4 11سوال   81 4 1سوال    
61 4 12سوال  8 4 2سوال  
6 4 11سوال   71 4 1سوال  
7 4 10سوال   7 4 0سوال  
1 4 11سوال   61 4 1سوال  
8 4 16سوال   7 4 6سوال  
6 4 21سوال   8 4 7سوال  
61 4 18سوال   61 4 8سوال  
61 4 19سوال   6 4 9سوال  
61 4 24سوال   01 4 14سوال  
61 4 21سوال    

 ،() مدل متتیرهای همه یهمگرا روای  نتایج
 نشهان را مهدل متتیرههای یهمگهرا اعتبهار بودن مناس  که
ها و جهار آمده از همبستگی دست براساس نتایج به دهد. می

تهوان شهده مهی که بر روی قطراصهلی جهدول قهرار داده   
هرکر  مدل در سطآ سازه را از ندر معیار فورنل یروای  واگرا

 (. 1و  1 )جدولکرد تایید  
 

 همگرا متتیرهای پژوهج نتایج روای  .8 جدول
 (  1 3) متتیرهای پنهان

میانگین واریانس استخراجی
131ترجیآ نام تجاری
5توصیه به دیگران
1335رحایت مشتری

1371قصد خرید مجدد
1351وفاداری مشتری
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 نتایج روای  واگرا متتیرهای تحقیق .9جدول 

اعتماد مشتری ترجیآ نام تجاری توصیه به دیگران رحایت مشتری قصد خرید مجدد وفاداری مشتری

اعتماد مشتری 1 133
ترجیآ نام تجاری 1 513 1 131

به دیگرانتوصیه  1 531 1 133 5 111
رحایت مشتری 1 117 1 517 1 133 1 153

قصد خرید مجدد 1 131 1 317 1 153 1 533 1 153
وفاداری مشتری 1 315 1 733 1 173 1 355 1 337 1 713

 
  بحث

بنهدی و شناسهای ، اولویهتاین مطالعه با هدف بررسهی و 
درمهان  تکمیلهیمشتریان بیمه وفاداریعوامل موثر بر ارزیاب 

براسهاس نتهایج تحلیهل داده  ،در مطالعه ماانجام شده است. 
شههاخص رحههایت مشههتری بیشههترین فراوانههی را در بههین بنیههاد، 

 روفناخههتبههود. های مههدل بههه خههود اختصههاص داده  شههاخص
هههای حیههاتی  بررسههی پیشههینهبههه  2416در سههال  ()

رحایت و وفاداری در صنعت بیمه و بحر در مهورد چگهونگی 
نتههایج  .پرداختههه اسههتافههزایج رحههایت و وفههاداری مشههتریان 

 در نشههان داده اسههت کههه بههین رحههایت و وفههاداری  هههابررسههی
 57.صنعت بیمه رابطه مثبت وجود دارد

 افهههزایج و سهههودآور مشهههتریان حفهههظ نحهههوه، از طرفهههی
. بهوده اسهت ههاشهرکت همیشگی دغدغه، مشتریان وفاداری
 خهدمات محصهوهت ،شهرکت بها قوی رابطه وفادار مشتریان

 هههای ناراحتی و حههرر ایههن امههر تههاثیرو داشههت خواهنههد آن
بیگاه که توسط شرکت در طول ارا ه خدمات بهرای آنهها و گاه

پهژوهج های یافته 19.دهد تواند کاهج می را کند،میایجاد 
باشهد  همکاران میحاحر در راستای مطالعات رفیق اسلام و 

بانکهداری بهه صهنعت  که بها ارا هه مهدل وفهاداری مشهتری در
را از  کارمنههدان تعهههد و ی پاسههخگوبررسههی و تاییههد نقههج، 

 رابطههه اسههت و هپرداختهه یمشههتر  تیرحهها عوامههل مههوثر در
ی را تاییهد مشهتر  یوفهادار  بهامندی تیرحا یمعنادار  و مثبت
پهس  کههی و همکاران  اومرگ با مطالعه ن همچنی 8.نمایندمی

 تیفیک ت،یرحا ، تاثیر معناداراز ارا ه مدل وفاداری مشتری
، همسههو دهههدرا نشههان مههی یوفههادار  بههر اعتمههاد و خههدمات

توصهیه  رحهایت،ههای . به واسطه تاکید بهر شهاخصباشد می
بر مجدد و ترجیآ نام تجاری  اعتماد، قصد خرید. به دیگران

تحلیهههل ووفهههاداری و همچنهههین اسهههتفاده از روش تجزیهههه
طور مشهابه، به 9.باشددارای تشابه می ،(اطلاعات )

 عنهوان واسهطهرحهایت بههدهد کهه تحقیقات قبلی نشان می
ندریهه سهطآ  با تکیه بر.کندعمل میبین اعتماد و وفاداری 

( & )مقایسهههه، هبهههاربرا و مازورسهههکی 
کنند کهه نتهایج مبتنهی برتجربیهات فعلهی بهر رحهایت بیان می
. گهرددمشهتری مهیدر وفهاداری  باعر ایجاد وگااردتاثیر می

بنههابراین، مطههابق بهها تئههوری سههطآ مقایسههه، اعتمههاد ممکههن 
 عنوان یک نتیجه از تجربیهات فعلهی کهه بهر وفهاداریاست به

در مدل  51.گاارد، عمل کند نگرشی از طریق رحایت تاثیر می
ی در خصههوص وفههادار آبههرور و همکههاران  ارا ههه شههده توسههط

کیفیهت خهدمات تهاثیر   ،در صنعت بانکداری اسلامیمشتری 
کههه ایههن  ،توجهی بههر رحههایت مشههتری دارد مثبههت و قابههل

 51موحوع در تحقیق حاحر نیز مورد تایید قرار گرفتهه اسهت.
تهاثیر  به بررسی  5153در سال  و همکاران( ) کسوما

تاثیر کیفیت خدمات بهر و  کیفیت خدمات بر وفاداری بیمار
عنهوان وفاداری بیمار با واسطه مدیریت ارتباو با مشهتری بهه

کیفیت خهدمات اند. نتایج آنها نشان داد که  رداختهپ، واسطه
داری بههر وفههاداری مشههتریان تههاثیر  بههه طههور مثبههت و معنههی

اجرای مدیریت ارتباو با مشتری با واسطه کیفیهت .گاارد می
خهدمات بها  ارا هه .گااردخدمات بر وفاداری مشتری تاثیر می

بهترین کیفیت موثرترین راه برای رقابت با شرکت های دیگر 
ههای طور گسترده توسهط شهرکتسلاحی است که به است و

اگر ارزش دریهافتی در مقایسهه بها  51.شودپیشرو استفاده می
هههای رقیهه  بهتههر از حههد انتدههار باشههد، مشههتریان بههه شههرکت

ی حاحر به جهای در مطالعه 35, 31.شرکت وفادار خواهند ماند
فاکتور کیفیت خدمت فاکتور رحهایت مشهتری لحهاظ شهده 

تهری نسهبت بهه کیفیهت است. رحایت مشتری فاکتور کامهل
ایت مشههتری عههلاوه بههر کیفیههت باشههد زیههرا رحههخههدمت مههی

هههای دیگههری از قبیههل نههر  حههق سههرانه خههدمت زیرشههاخص
)قیمههت محصههول( بسههتگی دارد. همچنههین ارزیههاب  رحههایت 

تههر مشههتری نسههبت بههه ارزیههاب  کیفیههت خههدمت عملیههاتی
باشههد. از طرفههی رحههایت مشههتری مسههتقیما بههر وفههاداری  مههی

کههه کیفیههت خههدمت از طریههق ارتقهها تاثیرگههاار اسههت درحههالی
در گههاارد. سههطآ رحههایت مشههتری بههر وفههاداری تههاثیر مههی
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تصههویر نهنههی از سههازمان نیههز  ی سههینک و همکههارانمطالعههه
عنوان یک فاکتور موثر بر وفاداری معرفی شد. ایهن عامهل  به

ی حاحر با فاکتور توصیه به دیگران قابل مقایسه در مطالعه
 است زیرا تصویر نهنی مثبت از سازمان به نحوی خود را در 

دههد. فهاکتور تعههد در گهران نشهان مهیتوصیه سازمان به دی
ی سههینک و همکههاران نیههز قابههل مقایسههه بهها فههاکتور مطالعههه

 () لکسها 11قصد خرید مجدد در مطالعه حاحر است.
 بهه بررسهی اثهرات همزمهان رحهایت، ارزش درک و همکاران

ههای بهداشهتی  مراقبتشده و اعتماد بر وفاداری در خدمات 
اند و نشان دادند که اعتماد تاثیر مثبتهی بهر وفهاداری پرداخته

های فوق شده در مدلرغت تشابهات بیانعلی 35, 55.بیمار دارد
و روش هههها درجامعهههه آمهههاری ، تفهههاوتبههها مهههدل تحقیهههق

هههای بدسههت افتهههبهها توجههه بههه ی وجههود دارد.تحلیههل  و تجزیههه
و  محققهههانگهههردد  پیشهههنهاد می ،آمهههده در ایهههن پهههژوهج

ای، جههت سهنجج بهتهر های بیمهه گیرندگان شهرکت تصمیت
ی وفههههاداری مشههههتریان، شههههاخص رحههههایتمندی را درمبنهههها

 دهنههد و مههد ندههر قههرارمحاسهبات خههود بهها اولویههت بیشهتری 
 های شهاخصهای خود بینیو پیج طالعاتنیز در م محققان
، قصههد خریههد مجههدد اعتمههاد، توصههیه بههه دیگههران  رحههایت،

را که در این تحقیق مورد توجهه خبرگهان  وترجیآ نام تجاری
قرار گرفته را در سایر جوام  و صنای  مورد ارزیاب  قهرارداده 

های سنجج ایهن  ای از شاخص تا بتوان مجموعه بومی شده
 تلهف کشهورمفهوم مهت )وفهاداری مشهتری( را در صهنای  مخ

 و سههو د ،مریکههاآ))بههه ماننههد سههایر کشههورها پیشههرفته ندیههر 
( شناسای  نمود. تا از این طریق بتوان فلسفه مشهتری لمانآ 

تهرین رکههن در بهازار رقهابتی و کسه  و کههار مهداری را کهه مههت
در کشههور پیههاده نمههود و مشههتریان داخلههی، زی اسههت را امههرو

ای و حتههی جهههانی وفههادار بههه محصههوهت و خههدمات منطقههه
ایرانههی بدسههت آورد و از ایههن طریههق بههرای کشههور خلههق ارزش 

های و مشهههکلاتی موجهههود در ایهههن  محهههدودیتنماینهههد. از 
تههوان بههه عههدم امکههان بررسههی نقههج متتیرهههای  تحقیههق مههی

 اختصاصهی یدگی، فراوانی متتیرهها(،چگر )به لحاظ پی تعدیل
و )صهرفا بخهج بیمهه تکمیلهی درمهان( بودن مدل پهژوهج 

هها، مصاحبه مشکل مراجعات حضوری جهت انجام برخی از
 دلیل شیوع بیماری کرونا اشاره نمود.به

 گیری نتیجه
مطالعه حاحر رحایت مشتری بیشترین  نتایج با توجه به

اولویههت را در بههین عوامههل مههوثر بههر وفههاداری را بههه خههود 

د نتوانهای بیمه میشرکت لاا مدیران .اختصاص داده است
، عوامههل مههوثر بههر ارتقهها رحههایت مشههتریبهها تمرکههز بیشههتر بههر 

 سطآ وفاداری مشتریان به سازمان را ارتقا دهند.
 

 پژوهش عملی پیامدهای
وفاداری مشتریان تکمیلهی درمهان تهدوین شهده در مدل 

 شهدهههای مطهرحشهاخص این پژوهج با توجه به تاکید بر
 توصههیه بههه دیگههران، مشههتری، رحههایت) در ایههن پههژوهج

بها بهومی و  و تهرجیآ نهام تجهاری( قصد خرید مجدد ،اعتماد
حهمن  توانهد یمه ،ایهای بیمههسازی نمودن پوشجخصیش

سهودآوری رابطهه  ان،یمشتر ایجاد، حفظ و ارتقاء وفاداری در 
 بین مشتری و بیمه را برای طرفین تضمین نماید.

 
 ها قدردانی

روح الههه دهقههانی قلعههه  ایههن پههژوهج بخشههی از رسههاله
-مهی 19421210971440دانشجوی مقط  دکتهری بهه شهماره 

همکاری اسهاتید محتهرم گهروه مهدیرت ازباشد. پژوهشگران
خههدمات بهداشههتی درمههانی دانشههگاه جنههدی شههاپور اهههواز،

کارشناسان صهنعت بیمهه اسهتان خوزسهتان کمهال ومدیران
 تشکر و قدردانی را دارند.

 
 پدیدآوران مشارکت

الههه دهقههانی فههرزاد کریمههی، حسههن قربههانی دینههانی و روح
انهد. قلعه طراحی مطالعه، و تحلیل نتایج را بر عههده داشهته

نوشهته را بهر  تهیه دسهتو  تحلیل اله دهقانی قلعه اجرا،روح
اله دهقانی قلعه مقالهه را عهده داشته است. همچنین، روح

نسهخه تالیف نمهوده و فهرزاد کریمهی و حسهن قربهانی دیهانی 
 اند. را خوانده و تایید نموده نهای  آن

 

  مالی منابع
 این تحقیق مناب  مالی ندارد.

 
 یاخلاق  ملاحظات

هنگام توزی  پرسشهنامه بهه افهراد توحهیآ داده شهد کهه 
اطلاعات آنها محرمانه خواهد بود و افراد مهورد مصهاحبه در 

حله از مصاحبه که تمایهل بهه ادامهه همکهاری نداشهته ر هر م
مچنههین از افههراد هتواننههد اعههلام امنتههاع نماینههد و مههیباشههند 

دو بخهههج مصهههاحبه وپرسشهههنامه مهههورد پهههژوهج در ههههر 
 پاسخ دهند.  با صداقت کامل خواسته شد که به سواهت
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