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درمان تکمیلیمشتریان بیمه  عوامل موثر بر وفاداریارزیابی بندی وشناسایی، اولویت

 
 1، حسن قربانی دینانی*1، فرزاد کریمی1اله دهقانی قلعهروح

 ایران مبارکه،واحد مبارکه، دانشگاه آزاد اسلامی،  ،گروه مدیریت 1
 

 

 مقدمه
و سودآور در  فعالعنوان نهادهای  ای به های بیمه شرکت

که در اقتصااد  آیند حساب می  از کشورهای جهان بهبسیاری 
کننااده و محااافدتی داشااته و موجاا  کاااهج  نقااج جبااران

ای کاه عملیاات  گونهشود، به های ناشی از خسارات می نگرانی
باارای دیگاار صاانای  و  کاایهااا انگیاازه و محر آمیزآن موفقیاات

  1. باشد توسعه اقتصاد کشور می
آن  گران را بار بیماه، بیماه هایشرکتایج روزافزون افز 

های جدید حفظ مشاتری و  دنبال استراتژیداشته است تا به
تعاماال بیشااتر بااا مشااتریان فعلاای خااود جهاات جلااوگیری از  

گاااااران  معماااوهر هرساااال بیمه. كااااهج درآمااادها باشاااند

باا کااهج  دهند که از مشتریان خود را از دست می درصد15
توان متوسط رشاد شارکت را بایج  وند، میدرصدی این ر  5
راسااتای حفااظ  تاالاش شاارکت در .درصااد افاازایج داد 50از 

ی سااود بیشااتری نساابت بااه کساا  ادار  مشااتری فعلاای خااود
ای پیچیاده و باین وفااداری مقولاه 2.باشاد مشتری جدید می

و  3اساتای است و بنابراین تعریاف واحاآ آن دشاوار رشته
وکار است، زیرا نشان عنوان یک عامل کلیدی در هر کس به

دهنادگان تریان و ارائاهدهنده روابط قوی و مثبات باین مشا
یک منب  ایجاد مزیت رقابتی بارای ارائاه لاا  4.خدمات است

ها جهاات شناسااای  و  سااازمان 5.اسااتدهناادگان خاادمات 

 اطلاعات مقاله
 

 مقاله: نوع
 شیمقاله پژوه

 
 سابقه مقاله:

     22/07/1400دریافت: 
25/12/1400پایرش: 

 21/06/1401انتشار برخط: 
 

 ها: کلیدواژه
 وفاداری مشتری، 

 های وفاداری، شاخص
بیمه تکمیلی درمان

 چکیده
 در  مختلاف هاایساازمان باین رقابات افازایج و مختلف هایبخج در  بازار  محیط شدناختصاصی به توجه با .زمینه

 خادمات ارائاه نحاوه بهباود درجهات آن بنادیاولویات و مشاتریان وفاداری تخصصی هایشاخص شناسای  حوزه،هر 
 بار  ماوثر  عوامال  ابیاارز  و یبنادتیاولو ،ی شناسا هدف با مطالعه این بنابراین، .است حروری تکمیلی درمانی بیمه

 گرفت.  انجام درمان یلیتکم مهیب انیمشتر  یوفادار 
 نفار  20 با کیفی  بخج در  باشد.می کمی(  – کیفی  ) ترکیبی رویکرد با ،اکتشافی مطالعه یک احرح پژوهج کار.  روش

 کمای  بخج در  و شد مصاحبه خوزستان استان بیمه هایشرکت کارشناس و مدیران دانشگاه، علمی هیئت اعضاء از 
 مارور یاک از  اساتفاده باا ابتدا یکیف  قسمت در  شدند. انتخاب نمونه عنوان به تکمیلی درمان بیمه اعضاء از  نفر 380
 از  اساتفاده باا و اساتخراج مربوطاه هاایمولفه مصاحبه مرحله دو در  سپس شد. استخراج اصلی محورهای  ایدامنه
 فااازی  از اسااتفاده بااا محورهااا، از  یااک هاار  سااپس گردیااد.  بناادیدسااته و کدگااااری  بنیاااد داده تحلیاال روش

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

 5 نهایتاا یافتاه،سااختارنیماهمصااحبه مرحله انجام از پس شد. بررسی یادامنه مرور وسیلهبه مطالعه 38 .هایافته
 ماورد تجااری ناام تارجیآ و دیگاران باه توصایه ،مجادد خرید قصد مشتری، اعتماد ،مشتری رحایت شامل: شاخص

 ناام تارجیآ ،(233/0) مجادد خریاد قصاد ،(269/0) مشاتری رحاایت ترتیا باه که  داد نشان نتایج .گرفت  قرار  تایید
 مشاتری وفااداری ایجااد در  را اهمیات بیشاترین (147/0) دیگاران به توصیه ،(155/0) مشتری اعتماد ،(196/0) تجاری
 .دارند

 خاود باه را وفاداری بر  موثر  عوامل بین در  را اولویت بیشترین مشتری رحایت حاحر  مطالعه به توجه با .گیرینتیجه
 فااداریو ساطآ شادگان،بیماه رحاایتمندی بار  بیشاتر  تمرکاز  باا بیماه هاایشارکت مادیران لااا اسات داده اختصاا 
 دهند. ارتقا سازمان به را مشتریان
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هااای  ، بااه بررساای وی گیوفاااداری مشااتریان خااودساانجج 
رفتاری مشاتری پرداختاه و باا هار مشاتری باه شایوه خاصای 

بیشاتر باا کنند تا حمن برقراری ارتباا  و تعامال برخورد می
و ساودآوری بارای ساازمان رقاابتیمشتریان به ایجااد مزیات

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

و  انتخااب خواهناد نماوددهناده خادمات را  زیاد همان ارائه
حتاای نساابت بااه میاازان فااداکاری مااورد نیاااز باارای دریافاات 
خدمات از ارائه دهنده خدمات مورد علاقه خود حساسایت  

با توجه باه اهمیات مفهاوم وفااداری  7.کنندکمتری پیدا می
 مشاتری در مباحااط مطروحاه در زمینااه بازاریااب  محصااول 

 بسایاری ندیار های اخیار مطالعااتدر سال خدمت بازاریاب 
 اومرگااای 8،و همکااااران (اهسااالامرفیاااق

 10،انو همکااااار ()آباااارور 9،و همکاااااران( )
 کوساااوماواتی  11،و همکااااران  تزالوپولاااوس

 13،و همکااران )ک ساین 12،و همکاران( )
 ابعاااد،برخاای  بررساای بااه صااورت گرفتااه اساات. کااه هریااک

 اند.ختهاها و عوامل موثر بر وفاداری مشتری پردشاخص
 دریافتناد 2001در ساال  () چان و باوئن 
 وجااود مثباات رابطااه سااودآوری و وفااادار مشااتری بااین کااه
 رباااعوامااال ماااوثر  مشاااتری و نیااااز درکاز ایااان رو،  14.دارد

 افااازایج بیماااه درحاااال صااانعت در مشاااتریان، وفااااداری
 یهااا خواسااته و ازهاااین ساااختن باارآوردهزیاارا  15.باشااد می

 8.کناد می کماک یمشاتر  یوفاادار  و حفاظی به ایجاد مشتر 
وم وفااداری مفها کارکردهاای مهمترین از یکی مشتری حفظ

 در جدیااد مشااتری جاااب هزینااه اوهر، زیاارا .اساات مشااتری
 هاشرکت اینکه، دوم .است زیاد بسیار بازار ثبات ب  محیط

 پیادا بیشاتری ساودآوری ،مشاتریان باا تجاری روابط ادامه با
عناوان یاک تعهاد تاوان باه مفهوم وفااداری را مای 16.اند کرده

خاادمات  کاااه یااایااا حمایاات مجاادد از  و عمیااق باارای خریااد 
هااای  علیاارغت تاااثیرات مااوقعیتی و تاالاش ،کاارد کااهتعریااف  
یاک درک مطلاوب و  حالات این 17آید. به وجود میبازاریاب  

عناوان مثاال خریاد مجادد یاا یا واکنج رفتااری عمادی )باه
خریااد مکاارر( مشااتریان اساات کااه بااه ماارور نساابت بااه یااک 

از وفاااداری مشااتری یکاای  18.شااود محصااول خااا  بیااان می
های نامشهود شرکت اسات کاه، باه واساطه  ترین دارای  قوی

شرایط عاطفی و روانی که بین مشتری و شارکت، باه وجاود 
تضمین جریاان ماداوم ساود و   از جمله مزایای آن 19.آید می

وفاااداری  20.باشااد های بازاریاااب   تبلیتااات می کاااهج هزینااه

بیمااار یکاای از موحااوعات رو بااه رشااد در ادبیااات خاادمات 
منداور اساتفاده از باه بناابراین 5.های بهداشتی اساتمراقبت
 وفاااداری مشااتری()هااای موجااود در ایاان مفهااوم ظرفیاات
عوامال ماوثر  بایست حمن شاناختمی ایهای بیمهشرکت

 .مشتریان نسبت به بکاارگیری آنهاا اقادام نماینادبر وفاداری 
عوامال ماوثر بار کاه،   ساوالایان باا طارح این پاژوهج  لاا

 بنادیکدامناد و اولویاتدرمان   تکمیلیشدگان بیمهوفاداری
دنباال تادوین مادلی باهباشد؟  این عوامل به چه صورت می

تاااا باااا اساااتفاده از  باشاااد،اختصاصااای در ایااان زمیناااه مااای
-وفاداری مشتری و شاخص) های موجود در مفهوم ظرفیت

، باه تقویات رابطاه های آن( در بخاج بیماه تکمیال درماان
انعات از و ممشادگان و بیماه گار بیماه هایوثر بین شرکتم

ایجاد اختلال در روند ارائه خادمات بیماه تکمیلای درماان از 
 باشد.میگاار( گرو بیمه)بیمه سوی طرفین رابطه

 
 کار روش

تحقیق حاحر یک مطالعه اکتشافی است کاه باا رویکارد 
در  قیاامراحاال انجااام تحق .باشاادکماای( ماای  -ترکیباای )کیفاای

ی در آماار   موناهنجامعاه و  نشاان داده شاده اسات. 1شکل 
 کارشناسااااان و ماااادیراننفااااراز  20 شااااامل کیفاااایبخااااج  
 صاورت باه کاه باود اهاواز شهر در مستقر بیمه های شرکت

کارکنان  نفر از 380 در بخج کمی وند شد هدفمند انتخاب
 از تصاادفی گیارینموناه باه روش تکمیلی درمان بیمه عضو

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

و ساپس  چیسات؟(درماان تکمیلای بیمه وفاداری مشتریان
 کلیااادوا ه اولیاااه )جساااتجوی جساااتجوتااادوین اساااتراتژی 

 آن، در و عوامال ماوثر بارتکمیلای،  بیمه ،مشتری  وفاداری
 و انتشااااراتهااااساااایتوب ( و) اطلاعااااتی پایگااااه

 )با استفاده از موتور جساتجوگر( ،)
 2015 ساال از مرتبط با موحاوع مقاهت مناب  و(، 

معیارهاای کاهمقااهتیو در اداماه  گردید استخراج 2020 تا
مسااتقیت یااا مطالعاااتی کااه بااه صااورت ) مطالعااهبااهورود

بار و عوامل موثر اند پرداخته غیرمستقیت به مفهوم وفاداری
 مطالعاات موصاوفهاای اصالی جزء یافتاهوفاداری مشتری 

ز بررسای ماتن  پاس ا شناساای  گردیاد ،داشتندرا (می باشد
مارتبط باا موحاوع محورهاای اصالی کامل مقاهت ماکور، 

استخراج شاد. ساپس باا انجاام مصااحبه  )وفاداری مشتری(
غیرساختاریافته عوامل موثر با هر یک از محورهاای بدسات 
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سااپس بااا شناسااای  گردیااد. ای دامنااهدر بخااج ماارور آمااده 
ای دامناهاولیاه اساتخراج شاده از مارور استفاده از چارچوب 

ساااختاریافته( طراحاای شااد. )نیمااهراهنمااای مصاااحبه کیفاای
از روش  ،پایاای  پروتکال مصااحبه و ین روای مندور تعی به

درصااد  )همکااار( و روش گاار خااارجیهاسااتفاده از مشاااهد
از انجاام مصااحبه  پاسدر ادامه  توافق استفاده شده است.

ا هااا )بااق کدگااااری دادهیاانداارات ایشااان از طر  ،بااا خبرگااان
ثبات شاد و نتاایج باه منداور استفاده از تکنیک داده بنیاد( 

شاد و باه ایان  هداد بندی مجدد دراختیار خبرگان قاراردسته
هااای مااورد نیاااز جهاات ساانجج طریااق محورهااا و مولفااه

یج قسامت  ساپس از نتاا .وفاداری مشتری شناساای  گردیاد
تایید روای   نامه طراحی و پس از بررسی وکیفی یک پرسج

ای )همگارا و واگارا( ندرخبرگان و محتوای ( و سازه) منطقی
پایاااای   کرونباااا  وآلفاااای  )  و همچناااین محاسااابه پایاااای

 تحت پوشج بیماه تکمیلای درماان، در بین اعضاء ترکیبی(
هاای ادهدورت تصادفی ساده( توزی  گردید. و درپایان صبه )

بدسااات آماااده از نموناااه موصاااوف باااا اساااتفاده از رویکااارد 
( و بااا بکااارگیری ناارم افاازار ) معااادهت ساااختاری

 جج قرار گرفته است.نمورد س 

 
مراحل انجام تحقیق .1ل شک

 
 ها یافته

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

و اساااتخراج اولیاااه  و منااااب  مااارتبط باااا موحاااوع تحقیاااق

 (یادامناه مارور) یبررسا ماورد منااب ها از محتوای  شاخص
 تاک باا( مشاتری وفاداری) وابسته متتیر ارائه گردیده است.

، اعتمااد ،،توصیه به دیگارانرحایت) مستقل متتیرهای تک
ماورد بررسای قارار   (یآ ناام تجااریتارج و قصد خریدمجادد

 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 

 هاو تحلیل دادهپردازش 

 سنجج نهای  مدل

سنجج روای  و پایای  
 پرسشنامه

سنجج روای  و پایای  
هامصاحبه  
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 باااا مقالاااه 49 گرفتاااه اسااات. در نتیجاااه ایااان جساااتجوها،
سااایر  جسااتجوی بااا مطالعااه 3 و هااا داده پایگاااه جسااتجوی

 یافتاه 14 دیگر بدست آمده است. نامه( مناب  )کت  و پایان

 38حااف گردیاد. نهایتاا   افازار نارم توسط تکراری
)شکل یافته جهت تدوین در پژوهج بکار گرفته شده است

2).  
 

 
ادبیات تحقیقای دامنهفرآیند انجام مرور . 2شکل 

 
 یشناختتیجمع یها داده جینتا

نفاار بااا  هفاات ترتیاا بااه کیفاای بخااج گیااری نمونااه در
 نفار باا تحصایلات کارشناسایهشات  تحصیلات کارشناسای،

داشاته اسات  مشاارکتبا تحصایلات دکتارا نفر  پنجارشد و
 موناااهنجامعاااه  کمااایگاااردآوری داده هاااای  در   (1جااادول )

 پاساخگویان اکثربودناد.(تکمیلی درمان بیمه کارکنان عضو)
و از نداار میاازان  ناادبودپنجاااه  تااا  40دارای ساان بااین  زنااان

بیشااترین آنهااا دارای ماادرک کارشناساای ارشااد و   تحصاایلات 
 .(2ل جدوبودند کارشناسی مدرک دارای کمترین تعداد 

 جنسیت سن و ن،لات متخصصا یسطآ تحص ی  فراوانیتوز  .1 جدول
درصدیفراوانلاتیسطآ تحص
 35 7 کارشناسی

 40 8 کارشناسی ارشد
 25 5 دکترا
درصدیفراوانسن
 25 5 سال 40تا  30
 65 13 سال 50تا  40

 10 2 سال 50باهتر از 
درصدیفراوانتیجنس
1890مرد
 10 2 زن

 100 0 جم 

جستجوی مقاهت از پایگاه های اطلاعاتی
49

رفرنس مقاهت() جستجوی دیگر مناب 
3

تعداد کل مقاهت استخراج شده
52

تعداد مقاهت بعد از حدف  مقاهت تکراری
38

شدهغربال
38

حاف شده
14

ص
خی

تش
ال

غرب

مقاهت واجد شرایط ارزیاب  شده )کامل(
38

مقاهت ارزیاب  شده حاف )کامل(
0

مطالعات مشمول
38

یط
شرا

د 
اج

و
مل

شا
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 نان بیمهکارک  لاتیسطآ تحص جنسیت و ی  فراوانیتوز  .2جدول 
 درصد فراوانی حالت متتیر

 جنسیت
 48 182 مرد
 52 198 زن

 
 

 تحصیلات

154 دیپلت
10628 فوق دیپلت

190500 لیسانس
5214 فوق لیسانس

254 دکترا

 
 بنیاد داده تحلیل نتایج

 یمحاااور  و بااااز یکدگااااار  از آماااده دسااات هبااا جینتاااا
 ارائاه 3 جادول در متخصصاان با گرفتهصورت یها مصاحبه

گویاه بیشاترین   11شاخص رحایت مشتری با  گردیده است.
خاود اختصاا  داده  به مدلهای  فراوانی را در بین شاخص

 است.

های وفاداری مشتریابعاد و مولفه .3 جدول
 فراوانی مولفه شاخص

 مشتری رحایت

 25 نر  حق سرانه عضویت در قرارداد بیمه تکمیلی درمان 

 16 مانه کارکنان شرکت بیمهبرخورد محتر 

 15 ندت و انضبا  در انجام مربو  به امور قرارداد

 14 ای رسانی مناس  شرکت بیمه در خصو  نحوه ارائه خدمات بیمهاطلاع

 13 شدگانعدم تبعیض در ارائه خدمات به بیمه

 14 داشتن خدمات آنلاین و مراکز درمانی طرف قراداد  
 16 ای این شرکت باهستارائه خدمات بیمهکیفیت در ثبات در 

 13 شدگانرسیدگی به موق  به شکایات بیمه
 12 ایعدم دور انتدار در دریافت خدمات بیمه

 9 وجود هزینه تتییر شرکت بیمه

 25 مناس  بودن سقف تعهدات و نوع خدمات درمانی شرکت بیمه 

 توصیه به دیگران
 13 ایخدمات بیمهتشویق دیگران به استفاده از 

 12 ایخدمات شرکت بیمه مثبت و مزایای تجربیات گااریاشتراک

 مشتری اعتماد

 14 و تجربه مهارت با ،دیده آموزش داشتن کارمندان

 10 ایخصوصی از سوی شرکت بیمه رعایت حریت

 16 برخورداین شرکت بیمه با من صادقانه است
 12 دقت و سرعت در ارائه خدمات

 13 آموزش دیده بودن کارکنان شرکت بیمه جیآ نام تجاریتر 
 13 بیمه شرکت بودن معتبر و شده شناخته

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

 13 بیمه شرکت از هآیند در نامه بیمه خرید قصد

 
 تحقیق مفهومی مدل

 سارانجام آمده، دستب اطلاعات تحلیل و تجزیه از پس
 مطاابقبرونازا،  متتیار پانج باا اول مرتباه ترکیبای مادل یک

 

 .است شده تهیه 3شکل 
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مدل مفهومی .3 شکل

 
 () تجاری نام ترجیح

 عنااوانبااه رای تجااار  نااام تاارجیآ و همکاااران () هااان
 محصول کی در مشاهده قابل یها علامت بودن دارا زانیم

 ی شناسااا از نااانیاطم بااه، کااه کننااد ریااف مییااا خاادمت تع
 20.کند می کمک ناظران توسط مارک
 

 () مشتری رضایت
 و خریاد از قبال بینایپایج) انتداار تاییاد تئوری براساس

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

 
 () دیگران به توصیه

توصایه 1998 در ساال () وساوئیتارِدم
 باا که داند می یررسمیغ ارتباطات تمام" شامل به دیگران را

 اتیخصوصاو یاا  تیامالک ماورد در کننادگان مصرف ریسا
تاوان و مای 22کننادشود، بیان می برقرار می خدمات و کاهها
 یمشاااتر  تیرحاااا نگااارش و یطااا یمح درک جاااهینتآن را 
 23.تدانس
 

 () مجددخریدقصد
 مجادد دیاخر  در قیعم تعهد عنوانبه مجدد دیخر  صدق

 ماداوم طاورباه یحایترج خدمات  محصول کی رجوع به ای
 کنناادگانمصاارف مثباات احساسااات 24.اساات شااده فیااتعر 

 پاس آنهاا تعهد به منجر( یخوشبخت و لات مثال عنوان به)
 یوفاادار  ایا مجدد دیخر  قصداز طریق  که شود، می دیخر  از
 25.است شده داده نشان مارک به

 
() مشتری اعتماد
 نیاا 1995 پژوهشی در سال در  همکاران و ()ریما

 ریتااث تحات ساازمان باه اعتمااد کاه کند می مطرح را هیندر 
 شارکت کیا به افراد که است یرخواهیخ و صداقت اعتبار،
 26.دارند
 

 فازی( ) ها شاخص بندی اولویت نتایج
و  هاای شااخصزوجا پس از تشکیل ماتریس مقایساات

 ناسااازگاری ناار  زوجاای، مقایسااات بااه پاسااخگوی  خبرگااان
 ایان دهنادهنشاان کاهدرصد بوده،    7شده،  محاسبه جدول
 حاد در زوجای مقایساات اطمینان قابلیت و ثبات که است
 زوجای مقایسات اوزان سپس. (4جدول ) است قبولی قابل
هندساای محاساابه و وزن  میااانگین روش از اسااتفاده بااا نیااز
 اساات هااا محاساابه شاادهی و نرمااال هاار یااک از مولفااهفاااز 

رحایت مشتری با وزن . با توجه به نتایج جدول، (5 جدول)
، (0 233)قصد خرید مجادد باا وزن نرماال (، 0 269)نرمال 

، اعتمااد مشااتری بااا (0 196) نااام تجااری وزن نرمااال یآتارج
، توصااایه باااه دیگاااران باااا وزن نرماااال (0 155)وزن نرماااال 

های اول تااااا پاااانجت در بااااین  ترتیاااا ، رتبااااهبااااه (0 147)
 اند. های وفاداری مشتری را به خود اختصا  داده شاخص

 

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

 (1،1،1) 658 256،2 300،2 1 590 855،2 055،1 1 434 277،1 055،1 1 329 238،1 918،1 0
 511 733،0 324،0 0 (1،1،1) 169 306،1 653،1 0 776 948،0 558،0 0 567 809،0 397،0 0

 556 000،0 391،1 0 372 421،1 750،1 0 (1،1،1) 726 000،0 539،1 0 710 000،0 479،1 0

 998 000،0 726،1 0 621 586،1 025،1 1 853 616،1 087،1 1 (1،1،1) 907 113،0 653،1 0

 169 306،1 653،1 0 213 677،2 067،1 1 850 000،0 505،1 0 833 866،0 486،0 0 (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  �̃�𝒊𝒋
𝒏
𝒋=𝟏 )

𝟏
𝒏⁄ فازی وزن  ( (�̃�)  نرمالوزن  

551 1-319 1-1 435 0-242 0-193 0  269 0

944 0-148 1-641 0  264 0-210 0-124 0  196 0  

574 0-1-411 0  161 0-183 0-079 0  147 0  

245 1-148 1-1  349 0-210 0-193 0  233 0  

839 0-832 0-511 0  235 0-152 0-099 0  155 0  

∑(∏�̃�𝒊𝒋

𝒏

𝒋=𝟏

)

𝟏
𝒏⁄

 280 0-183 0-193 0    

 
 پژوهش سوالات تحلیل و آزمون

، 4 5 آمااره تایو  0 44 رحایت مشتری با حاری  تااثیر
 ،8 78 و آمااره تای 0 44 ترجیآ نام تجاری باا حاری  تااثیر

، قصد 3 57 و آماره تی 0 29 اعتماد مشتری با حری  تاثیر
و توصیه  8 5 آماره تی و 0 38 خرید مجدد با حری  تاثیر

بااا  .باشااد می 2 58 و آماااره تاای 0 35 دیگاران حااری  تاااثیر
وفااداری  هاایشااخصهماه  (1 96) توجه به آماره تی باهی

مادل تاییاد   یهااصادعا نمود هماه شااخ توانمی ،مشتری
 (.6جدول ) گردیده است

 
نتایج آزمون و تحلیل سواهت پژوهج .6جدول 

نتیجهآماره  بتا( ثیرمیزان تامتتیر برونزا
0 44رحایت مشتری  5 4 تایید 
0 44 ترجیآ نام تجاری  78 8  تایید 
0 35 توصیه به دیگران  58 2  تایید 
0 29 اعتماد مشتری  57 3  تایید 

0 38 قصدخرید مجدد  5 8  تایید 

 
ساختاری مدل ارزیابی نتایج

 تعیاین حاری  ،( 1 96 باهی مقادیر ) اهمیت حری 
 و( 0 105) بینای پایج قادرت حاری  و(  0 991)

 .است آمده دستبه(  0 46) مدل تناس 
 

 پژوهش پایایی و روایی نتایج
 مرحلااه اولنتااایج بررساای پایااای  پروتکاال مصاااحبه

باشد می( 1و مصاحبه دوم دارای پایای  )درصد  70میانگین 
کاه بااا توجاه باه مبنااای محاسابه روش حااری   (،7جادول )
، نفااره( 20انگین توافااق باارای نمونااه درصااد میاا 42) فااقاوت

 .مورد تایید می باشد سواهت طراحی شده پایای  کلیه

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

85 0 11سوال   85 0 1سوال    
65 0 12سوال  8 0 2سوال  
6 0 13سوال   75 0 3سوال  
7 0 14سوال   7 0 4سوال  
5 0 15سوال   65 0 5سوال  
8 0 16سوال   7 0 6سوال  
6 0 25سوال   8 0 7سوال  
65 0 18سوال   65 0 8سوال  
65 0 19سوال   6 0 9سوال  
65 0 20سوال   45 0 10سوال  
65 0 21سوال    

 ،() مدل متتیرهای همه یهمگرا روای  نتایج
 نشاان را مادل متتیرهاای یهمگارا تباراع بودن مناس  که
ها و جار آمده از همبستگی دست براساس نتایج به دهد. می

تاوان شاده مای که بر روی قطراصالی جادول قارار داده   
هرکر  مدل در سطآ سازه را از ندر معیار فورنل یروای  واگرا

 (. 9و  8 )جدولکرد تایید  
 

 وهجهمگرا متتیرهای پژ نتایج روای  .8 جدول
 (  0 4) متتیرهای پنهان

میانگین واریانس استخراجی
069ترجیآ نام تجاری
1توصیه به دیگران
0661رحایت مشتری

0679قصد خرید مجدد
0619وفاداری مشتری
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 نتایج روای  واگرا متتیرهای تحقیق .9جدول 

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

اعتماد مشتری 0 834
ترجیآ نام تجاری 0 286 0 830
توصیه به دیگران 0 249 0 063 1 000
رحایت مشتری 0 097 0 197 0 033 0 813

قصد خرید مجدد 0 069 0 397 0 056 0 244 0 824
وفاداری مشتری 0 482 0 746 0 073 0 652 0 667 0 786

 
  بحث

بنادی و شناساای ، اولویاتاین مطالعه با هدف بررسای و 
درماان  تکمیلایمشتریان بیمه وفاداریعوامل موثر بر ارزیاب 

براسااس نتاایج تحلیال داده  ،در مطالعه ماانجام شده است. 
شاااخص رحااایت مشااتری بیشااترین فراواناای را در بااین بنیاااد، 

 روفناخااتبااود.  های ماادل بااه خااود اختصااا  داده شاااخص
هااای حیاااتی  بررساای پیشااینهبااه  2016در سااال  ()

رحایت و وفاداری در صنعت بیمه و بحط در مورد چگاونگی 
نتااایج  .پرداختااه اسااتافاازایج رحااایت و وفاااداری مشااتریان 

 در نشااان داده اساات کااه بااین رحااایت و وفاااداری  هااابررساای
 27.صنعت بیمه رابطه مثبت وجود دارد

 افااازایج و ساااودآور مشاااتریان حفاااظ نحاااوه، از طرفااای
. باوده اسات هااشرکت همیشگی دغدغه، مشتریان وفاداری
 خادمات محصاوهت ،شارکت با قوی رابطه وفادار مشتریان

 هااای ناراحتی و حاارر ایاان اماار تاااثیرو داشاات خواهنااد آن
بیگاه که توسط شرکت در طول ارائه خدمات بارای آنهاا و گاه

پاژوهج های یافته 19.دهد تواند کاهج می ار  کند،میایجاد 
باشاد  همکاران میحاحر در راستای مطالعات رفیق اسلام و 

بانکاداری باه صانعت  که باا ارائاه مادل وفااداری مشاتری در
را از  کارمناادان تعهااد و ی پاسااخگوبررساای و تاییااد نقااج، 

 رابطااه اساات و هپرداختاا یمشااتر  تیرحااا عواماال مااوثر در
را تاییاد  یمشاتر  یوفاادار  باامندی تیرحا یمعنادار  و مثبت

پاس  کاهی و همکاران  اومرگ با مطالعه ن همچنی 8.نمایندمی
 تیفیک ت،یرحا ، تاثیر معنادارمدل وفاداری مشتریاز ارائه 

، همسااو دهاادرا نشااان ماای یوفااادار  باار اعتماااد و خاادمات
توصایه  رحاایت،هاای . به واسطه تاکید بر شااخصباشد می

بر مجدد و ترجیآ نام تجاری  اعتماد، قصد خرید. به دیگران
تحلیااال ووفااااداری و همچناااین اساااتفاده از روش تجزیاااه

طور مشاابه، به 9.باشددارای تشابه می ،(اطلاعات )
 عناوان واساطهرحاایت باهدهد کاه لی نشان میتحقیقات قب

ندریه ساطآ  با تکیه بر.کندعمل میبین اعتماد و وفاداری 

( & )مقایساااه، هبااااربرا و مازورساااکی 
کنند که نتاایج مبتنای برتجربیاات فعلای بار رحاایت بیان می
. گارددمشاتری مایدر وفاداری  باعط ایجاد وگااردتاثیر می

ن، مطااابق بااا تئااوری سااطآ مقایسااه، اعتماااد ممکاان بنااابرای
عنوان یک نتیجه از تجربیاات فعلای کاه بار وفااداری است به

در مدل  28.گاارد، عمل کند نگرشی از طریق رحایت تاثیر می
ی در خصااو  وفااادار آباارور و همکاااران  ارائااه شااده توسااط

کیفیات خادمات تااثیر   ،مشتری در صنعت بانکداری اسلامی
کااه ایاان  ،توجهی باار رحااایت مشااتری دارد مثباات و قاباال

 10موحوع در تحقیق حاحر نیز مورد تایید قرار گرفتاه اسات.
تاثیر  به بررسی  2013در سال  و همکاران( ) کسوما

تاثیر کیفیت خدمات بار و  کیفیت خدمات بر وفاداری بیمار
عناوان با واسطه مدیریت ارتبا  با مشاتری باه وفاداری بیمار 

کیفیت خادمات اند. نتایج آنها نشان داد که  رداختهپ، واسطه
داری باار وفاااداری مشااتریان تاااثیر  بااه طااور مثباات و معناای

اجرای مدیریت ارتبا  با مشتری با واسطه کیفیت .گاارد می
خادمات باا  ارائه .گااردخدمات بر وفاداری مشتری تاثیر می

ترین کیفیت موثرترین راه برای رقابت با شرکت های دیگر به
هاای طور گسترده توسط شارکتاست و سلاحی است که به

اگر ارزش دریاافتی در مقایساه باا  29.شودپیشرو استفاده می
هااای رقیاا  بهتاار از حااد انتدااار باشااد، مشااتریان بااه شاارکت

ی حاحر به جاای در مطالعه 31, 30.شرکت وفادار خواهند ماند
خدمت فاکتور رحاایت مشاتری لحااظ شاده  فاکتور کیفیت

تاری نسابت باه کیفیات است. رحایت مشتری فاکتور کامال
باشااد زیاارا رحااایت مشااتری عاالاوه باار کیفیاات خاادمت ماای

هااای دیگااری از قبیاال ناار  حااق ساارانه خاادمت زیرشاااخص
)قیمات محصااول( بساتگی دارد. همچنااین ارزیااب  رحااایت 

تاار مشااتری نساابت بااه ارزیاااب  کیفیاات خاادمت عملیاااتی
باشااد. از طرفاای رحااایت مشااتری مسااتقیما باار وفاااداری  ماای

کااه کیفیاات خاادمت از طریااق ارتقااا تاثیرگاااار اساات درحااالی
در گاااارد. سااطآ رحااایت مشااتری باار وفاااداری تاااثیر ماای



 دهقانی قلعه و همکاران.

 3، شماره 13تصویر سلامت، دوره  همجل  |  344

تصااویر نهناای از سااازمان نیااز  ی سااینک و همکااارانمطالعااه
عنوان یک فاکتور موثر بر وفاداری معرفی شد. این عامال  به

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

دهاد. فااکتور تعهاد در گران نشاان مایتوصیه سازمان به دی
ی سااینک و همکاااران نیااز قاباال مقایسااه بااا فاااکتور مطالعااه

 () لکساا 13قصد خرید مجدد در مطالعه حاحر است.
 باه بررسای اثارات همزماان رحاایت، ارزش درک و همکاران

های بهداشاتی  شده و اعتماد بر وفاداری در خدمات مراقبت
اند و نشان دادند که اعتماد تاثیر مثبتی بار وفااداری پرداخته

فوق های شده در مدلرغت تشابهات بیانعلی 32, 21.بیمار دارد
و روش هاااا درجامعاااه آمااااری ، تفااااوتباااا مااادل تحقیاااق

هاای بدسات افتاهباا توجاه باه ی وجاود دارد.تحلیال  و تجزیاه
و  محققاااانگاااردد  پیشااانهاد می ،آماااده در ایااان پاااژوهج

ای، جهات سانجج بهتار های بیماه گیرندگان شارکت تصمیت
ی وفاااااداری مشااااتریان، شاااااخص رحااااایتمندی را درمبنااااا

 دهناد و ماد ندار قارارشاتری محاسبات خاود باا اولویات بی
 های شااخصهای خود بینیو پیج طالعاتنیز در م محققان
، قصااد خریااد مجاادد اعتماااد، توصاایه بااه دیگااران  رحااایت،

را که در این تحقیق مورد توجه خبرگاان  وترجیآ نام تجاری
قرار گرفته را در سایر جوام  و صنای  مورد ارزیاب  قارارداده 

های سنجج ایان  ای از شاخص تا بتوان مجموعه بومی شده
 مفهوم مهت )وفاداری مشاتری( را در صانای  مختلاف کشاور

 و سااوئد ،مریکاااآ))بااه ماننااد سااایر کشااورها پیشاارفته ندیاار 
( شناسای  نمود. تا از این طریق بتوان فلسفه مشتری لمانآ 

تارین رکان در باازار رقاابتی و کسا  و کاار مداری را کاه مهات
اده نمااود و مشااتریان داخلاای، در کشااور پیاازی اساات را اماارو

ای و حتاای جهااانی وفااادار بااه محصااوهت و خاادمات منطقااه
ایرانی بدسات آورد و از ایان طریاق بارای کشاور خلاق ارزش 

های و مشاااکلاتی موجاااود در ایااان  محااادودیتنمایناااد. از 
تااوان بااه عاادم امکااان بررساای نقااج متتیرهااای  تحقیااق ماای

 اختصاصای ا(،یدگی، فراوانی متتیرهچگر )به لحاظ پی تعدیل
و )صارفا بخاج بیماه تکمیلای درماان( بودن مدل پژوهج 

ها، 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

اولویاات را در بااین عواماال مااوثر باار وفاااداری را بااه خااود 

د نتوانهای بیمه میشرکت لاا مدیران .تصا  داده استاخ
، عوامال ماوثر بار ارتقاا رحاایت مشاتریبا تمرکاز بیشاتر بار 

 سطآ وفاداری مشتریان به سازمان را ارتقا دهند.
 

 پژوهش عملی پیامدهای
وفاداری مشتریان تکمیلای درماان تادوین شاده در مدل 

 شادهحهاای مطارشااخص این پژوهج با توجه به تاکید بر
 توصاایه بااه دیگااران، رحااایت مشااتری،) در ایاان پااژوهج

باا باومی و  و ترجیآ ناام تجااری( قصد خرید مجدد ،اعتماد
حامن  تواناد یما ،ایهای بیماهسازی نمودن پوشجخصیش

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

 
 اه قدردانی

ایاان پااژوهج بخشاای از رساااله روح الااه دهقااانی قلعااه 
-مای 19021254971004دانشجوی مقط  دکتاری باه شاماره 

همکاری اساتید محتارم گاروه مادیرت ازباشد. پژوهشگران
خاادمات بهداشااتی درمااانی دانشااگاه جناادی شاااپور اهااواز،

کارشناسان صانعت بیماه اساتان خوزساتان کماال ومدیران
 ارند.تشکر و قدردانی را د

 
 پدیدآوران مشارکت

الااه دهقااانی فاارزاد کریماای، حساان قربااانی دینااانی و روح
اناد. قلعه طراحی مطالعه، و تحلیل نتایج را بر عهاده داشاته

نوشاته را بار  تهیه دساتو  تحلیل اله دهقانی قلعه اجرا،روح
اله دهقانی قلعه مقالاه را عهده داشته است. همچنین، روح

ریمای و حسان قرباانی دیاانی نساخه تالیف نموده و فارزاد ک
 اند. را خوانده و تایید نموده نهای  آن

 

  مالی منابع
 این تحقیق مناب  مالی ندارد.

 
 یاخلاق  ملاحظات

هنگام توزی  پرسشانامه باه افاراد توحایآ داده شاد کاه 
اطلاعات آنها محرمانه خواهد بود و افراد مورد مصااحبه در 

اداماه همکااری نداشاته  حله از مصاحبه که تمایال باهر هر م
مچنااین از افااراد هتواننااد اعاالام امنتاااع نماینااد و ماایباشااند 

دو بخاااج مصااااحبه وپرسشااانامه ماااورد پاااژوهج در هااار 
 پاسخ دهند.  با صداقت کامل خواسته شد که به سواهت
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