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Abstract 

Introduction:Health and insurance organizations have to deal with problems and fix them in the 
shortest time in order to survive and overcome market competitions and be able to develop and 
progress. In this regard, the best way to achieve this end in the organization is to identify the 
interests, needs, demands and knowledge about opinions, suggestions and critiques of organization 
staffs and people (customers). 
 Method:The present study is a descriptive-applied research that was conducted by random 
sampling in 4 public hospitals in Yazd in 1395 with a sample size of 300 people (based on Morgan 
table). Data collection was done through a customer loyalty questionnaire based on Randall Syl 
model. 
Results: The results of this study showed that there is a direct and significant correlation between 
the satisfaction rate and the level of loyalty of the insured persons, between the satisfaction and 
attitude of the insured persons from the implementation of the health system reform plan, between 
the degree of satisfaction and the level of complaint behavior of the insured persons, between the 
degree of satisfaction and the willingness of the insured persons, between satisfaction rate and 
resistance to competitive bidding and satisfaction and positional loyalty. ((r=0/249, P<0.05), (r = 
0.211, P<0.05), (P <0.001, r=0.421), (P <0.01, r = 0.289),(p <0.05, r = 0.223) and(p<0.001, r= 
0.403) respectively). 
Conclusion: according to the increasing number of insurance companies, customer retention is the 
most important issue for companies. Based on the customer behavior, it has been proven that 
customer satisfaction will gradually create a sense of loyalty and trust in the organization in the 
customer. A loyal customer, in addition to re-purchasing products or services, as an additional 
factor in advertising the products and services of an organization, by giving advice and ordering to 
others, plays an important role in raising the profitability and improving the image of the 
organization in minds of potential customers. 
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 طلوع بهداشت 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 دو ماهنامه علمي پژوهشي

 دانشكده بهداشت يزد

 سال شانزدهم
 پنجم شماره:

 1396 آذر و دي  
 65شماره مسلسل: 

 
 17/05/1396تاريخ وصول: 

 21/05/1396تاريخ پذيرش: 
 
 
 
 

 چكيده
 رقابت بازار در رقبا از گرفتن سبقت ادامه حيات، هاي سلامتي و بيمه برايسازمان و :موسساتمقدمه

 و مرتفع مشكلات و معضلات شناساييبه  نسبت زمان ترين كوتاه در بايد خويش و پيشرفت توسعه و
 علايق، شناخت در سازمان، امر اين تحقق جهت راه بهترين راستا اين در .اقدام نمايند آنها نمودن
 .است) مشتريان( مردم و سازمان كاركنان و انتقادهاي پيشنهادها از نظرها، و آگاهيها خواست نيازها،

بيمارستان  4كاربردي به روش توصيفي است كه در تحقيق حاضر از نوع تحقيقات روش بررسي:
نفر( بر اساس جدول مورگان) به روش نمونه گيري  300با حجم نمونه  1395دولتي شهر يزد در سال 

تصادفي انجام گرفت جمع آوري داده ها ازطريق پرسشنامه وفاداري مشتريان بر اساس مدل راندل ثيل 
 بوده است.
نشان داد كه  بين ميزان رضايتمندي و ميزان وفاداري بيمه شدگان، بين  نتايج اين مطالعه يافته ها:

بين ميزان رضايتمندي  رضايتمندي و وفاداري نگرشي بيمه شدگان از اجراي طرح تحول نظام سلامت،
بودن بيمه شدگان ،بين  وفادار به ، بين ميزان رضايتمندي و تمايل بيمه شدگان و ميزان رفتار شكايتي

 موقعيتي  و بين ميزان رضايتمندي و وفاداري رقابتي پيشنهاد مقابل در تمندي و مقاومتميزان رضاي
 رابطه و همبستگي مستقيم و معنادار آماري وجود دارد.

، )r(،)05/0P<،211/0=r(،)001/0P<،421/0=r(،)01/0P<،289/0=r=٠/05/0P<،249((بترتيب
)05/0P<،223/0=r(  و)001/0P<،403/0=r( .( 
 باشند؛ حفظ مي افزايش حال در روز به روز بيمه هاي تعداد شركت اينكه به توجه باگيري :نتيجه  

 است كه شده مشتريان، اثبات رفتار مطالعة مبناي بر. باشد مي ها شركت مساله براي ترين مهم مشتريان
. شد خواهد در مشتري سازمان به اعتماد و وفاداري حس ايجاد سبب تدريج به مشتري رضايت تأمين

 زمينة تبليغ در مضاعف عامل عنوان به ، يا خدمات محصولات مجدد خريد  بر علاوه وفادار مشتري
 ارتقاي در اهميت حائز نقشي سايرين  به سفارش و توصيه طريق از سازمان، خدمات و محصولات

 كند مي بالقوه ايفا مشتريان ذهن در سازمان تصوير بهبود و سودآوري ميزان
 ،طرح تحول نظام سلامترضايتمندي،وفاداري،مدل راندل ثيل،بيمه كليدي:واژه هاي 
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  مقدمه

كيفيت خدمات و رضايت مشتري از مباحث استراتژيك براي 

سازمان هاي خدماتي هستند. در دنياي رقابتي امروز ارائه 

خدمات با كيفيت بالا براي بقا و سودآوري سازمان ضروري 

است. نياز به درك و اندازه گيري كيفيت خدمات با توجه به 

يي كه ارائه خدمات با كيفيت بالا هم چون رضايت مشتري، مزايا

وفاداري مشتري و جذب مشتريان جديد براي سازمان دارد، 

مورد توجه قرار گرفته است. در حقيقت رضايت مشتريان نوعي 

بيمه در برابر اشتباهات احتمالي موسسه است. مشتريان دائمي در 

ند، زيرا به دليل مواجهه با اين اشتباهات، اغماض بيشتري دار

تجربيات خوشايند قبلي، اشتباهات اندك و موردي سازمان را 

براحتي ناديده  مي گيرند و با بروز هر گونه اشتباه غيرعمدي به 

سمت رقبا نمي روند. بنابراين عجيب نيست كه جلب رضايت 

  ).1مشتريان مهم ترين وظيفه سازمان ها و موسسات شده است (

 اخير عصر در كيفيت هايفعاليت تاريخچة به گذرا نگاهي با

 محصولات و كالا كيفيت به توجه كه مشخص خواهد شد،

تا  اما است، برخوردار قرن يك به نزديك ايسابقه از ملموس

 خدمات در كيفيت مفهوم ميلادي 80 دهة آغازين هايسال

 بدون تحقيقات. بود واقع نشده توجه مورد جدي طور به هرگز

 كيفيت كه اندكرده آشكار را نكته اين ابهام و ترديد هرگونه

 انتظارات كه نمود تضمين توانمي هنگامي  را مطلوب خدمات

 انتظار از فراتر يا چيزي شده برآورده نظر مورد خدمت از مشتري

  ).2باشد ( شده عرضه او به

از طرفي مشتريان و مصرف كنندگان، همواره در جستجوي 

كالا يا خدماتي به مراتب بهتر به آنها عرضه كنندگاني هستند كه 

دهد كه در ارائه كنند. شواهد و مدارك زيادي نيز نشان مي

هاي مشتريان و دنياي رقابتي امروز، كشف نيازها و خواسته

برآورده ساختن آنها از رقبا يك شرط اساسي موفقيت براي 

   هاست. از اين رو سازمانها و بنگاه هاي تجاري تلاش شركت

كنند تا از طريق دستيابي به مزاياي منحصر به فرد، نسبت به مي 

ساير رقبا به موقعيتي ممتاز دست يابند. يكي از متداولترين 

ها جهت تعيين ميزان ارضاي نيازها و خواسته ها از طريق روش

كالا و خدمات ارائه شده توسط سازمان، سنجش رضايت و 

و وفاداري مشتري وفاداري مشتريان است. اندازه گيري رضايت 

ابزار موثري براي كنترل عملكرد كلي سازمان ارائه كرده و 

هايش، تلاش براي برطرف كردن سازمان را در تشخيص ضعف

دهد و امكان شناسايي برتري هاي اقتصادي به آنها ياري مي

               مقتضاي شرايط خاص زماني را براي سازمان فراهم 

  .)  2،3مي سازد(

م سلامت به منظور حفاظت مالي شهروندان در برابر طرح نظا

هزينه هاي سلامت با محوريت اقشار آسيب پذير از  طريق 

ساماندهي  خدمات بيمارستاني و كاهش پرداخت سهم بيماران 

  در بيمارستان هاي وابسته به وزارت بهداشت شروع شد .

يكي از سازمانهاي دخيل در اين امر سازمان بيمه سلامت مي 

ين وارزيابي رابطه ميان يشد .لذا اين طرح تحقيقاتي به منظور تببا

رضايتمندي از طرح تحول سلامت با وفاداري بيمه شدگان از 

  ).3،4اجراي اين طرح بر اساس مدل راندل ثيل انجام گرفت(

  

  روش بررسي 

تحقيق حاضر بر مبناي هدف، از نوع تحقيقات كاربردي بوده ، و 

توجه به روش گرداوري داده ها و  بر اساس ماهيت روش، با

  اطلاعات از نوع توصيفي است.
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جامعه آماري اين پژوهش تمامي بيمه شدگاني است كه از 

خدمات نظام سلامت در بيمارستان هاي دولتي يزد استفاده نموده 

و روش نمونه گيري   نفر در نظر گرفته شد؛ 300حجم نمونه  و

  ا نيز پرسشنامه بوده است.نيز تصادفي بود.ابزار گردآوري داده ه

در اين پژوهش جهت گردآوري داده ها و بررسي فرضيات از 

پرسشنامه وفاداري مشتريان بر اساس مدل راندل ثيل استفاده شد، 

سوالات ارائه شده در اين پرسشنامه بر حسب ليكرت تدوين 

                 خرده مقياس وفاداري نگرشي 5گويه و  26ه، كه از گرديد

        سوال)، تمايل به وفادار بودن  7سوال)، رفتار شكايتي ( 6(

سوال) و وفاداري  6سوال)، مقاومت در مقابل پيشنهاد رقابتي ( 4(

سوال) تشكيل شده  كه به منظور سنجش ميزان  3موقعيتي (

  ).4وفاداري مشتريان بكار رفت(

 يافته ها

سني  درصد در گروه 7/24مشخصات فردي  هاييافته اساس بر

 7/19 ،سال 50تا  41درصد در گروه سني  3/22،سال 40تا  31

درصد در گروه سني  7/18 ،سال 30تا  21درصد در گروه سني 

 3/7سال به بالا و  60درصد در گروه سني  3/7 ،سال 60تا  51

گويان را  درصد از پاسخ 47سال بودند كه  20درصد نيز زير 

  نان تشكيل داده اند.  درصد از پاسخگويان را ز 53مردان و  

گويان را، افراد متاهل و   درصد از پاسخ 68از نظر وضعيت تاهل، 

درصد  7/4گويان را افراد مجرد تشكيل و  درصد از پاسخ 3/26

يك   را ساير (مطلقه، همسر فوت شده،بيوه و..) تشكيل داده اند،

  .درصد نيز وضعيت تاهل خود را ذكر ننموده اند

 3/44تحقيق، اكثريت پاسخگويان يعني  هاييافته اساس بر

درصد داراي فوق ديپلم  26 ،درصد داراي تحصيلات زيرديپلم

 3/7درصد نيز داراي تحصيلات ديپلم و  7/18و ليسانس، و 

درصد داراي تحصيلات فوق ليسانس و بالاتر بودند. كمترين 

. بود درصد 7/2فراواني مربوط به تحصيلات بي سواد با فراواني 

درصد از پاسخگويان در گروه  37ر سطح درآمد خانوده، از نظ

درصد در  26 ،هزار تومان قرار دارند 800تا  501درامدي بين 

 هزار دويست و ميليون يك تا هزار 801 گروه درآمدي بين

هزار تومان قرار  500درصد در گروه درآمدي زير  3/23 ،تومان

درصد از پاسخگويان نيز در  12دارند. كمترين فراواني يعني 

  هزار تومان بودند.  1200000گروه درآمدي بيش از 

در اين مطالعه ميانگين و انحراف معيار رضايتمندي 

بود. همچنين  511/51±578/11و وفاداري  344/6±712/55

اشاره شده  1انحراف معيار ابعاد وفاداري در جدول  ميانگين و

  .)1است (جدول

بين ميزان رضايتمندي و ميزان  ،بر اساس يافته هاي پژوهش

، رابطه و همبستگي )05/0P<،249/0=r(وفاداري بيمه شدگان 

  مستقيم و معنادار آماري وجود دارد. 

همچنين بين ميزان رضايتمندي و ابعاد وفاداري رابطه و 

همبستگي مستقيم و معنادار آماري وجود دارد به عبارت بهتر 

 اجراي يافته ها حاكي از اين است كه هر چه بيمه شدگان از

از  ،سلامت رضايتمندي بيشتري داشته باشند نظام تحول طرح

ميزان وفاداري در سطح بالاتري نيز برخوردارند و 

  .)2(جدول بالعكس

 به بين ميزان رضايتمندي و تمايل ،بر اساس يافته هاي پژوهش

رابطه و همبستگي  )01/0P<،289/0=r(بودن بيمه شدگان  وفادار

  مستقيم و معنادار آماري وجود دارد. 

به عبارت بهتر يافته هاي تحقيق حاكي از اين است كه هر چه 

سلامت رضايتمندي  نظام تحول طرح اجراي بيمه شدگان از
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بودن در سطح  وفادار به تمايل بيشتري داشته باشند؛ از ميزان

  ).2(جدولبالاتري نيز برخوردارند و بالعكس

 در بين ميزان رضايتمندي و مقاومت ،بر اساس يافته هاي پژوهش

رابطه و همبستگي  )05/0P<،223/0=r( رقابتي پيشنهاد مقابل

مستقيم و معنادار آماري وجود دارد. به عبارت بهتر يافته هاي 

 طرح اجراي تحقيق حاكي از اين است كه هر چه بيمه شدگان از

سلامت رضايتمندي بيشتري داشته باشند؛ از ميزان  نظام تحول

رقابتي در سطح بالاتري نيز  پيشنهاد مقابل در مقاومت

  ).2دول (جبرخوردارند و بالعكس

 بين ميزان رضايتمندي و وفاداري ،بر اساس يافته هاي پژوهش

رابطه و همبستگي مستقيم و  )001/0P<،403/0=r( موقعيتي

معنادار آماري وجود دارد. به عبارت بهتر يافته هاي تحقيق 

 تحول طرح اجراي حاكي از اين است كه هر چه بيمه شدگان از

 باشند؛ از ميزان وفاداري سلامت رضايتمندي بيشتري داشته نظام

در سطح بالاتري نيز بالاتري نيز برخوردارند و  موقعيتي

به دست  2Rمقدار.طبق نتايج اين مطالعه )2(جدول بالعكس

از  درصد9/49يعني  ؛) است499/0( "وفاداري"براي  آمده

بيمه شدگان به طرح تحول نظام سلامت  وفاداريمتغير واريانس 

متغير مستقل يعني رضايتمندي بيمه شدگان پيش بيني توسط 

 ).3شود(جدول مي

رفتار "براي  به دست آمده 2Rمقدارطبق نتايج اين مطالعه 

متغير از واريانس  درصد 8/32يعني  ؛) است328/0( "شكايتي

توسط بيمه شدگان به طرح تحول نظام سلامت  رفتار شكايتي

                       مستقل يعني رضايتمندي بيمه شدگان پيش بينيمتغير 

  ). 3شود(جدول مي

) 243/0( "بودن وفادار به تمايل"براي  به دست آمده 2Rمقدار

بودن  وفادار به تمايلمتغير از واريانس  درصد 3/24يعني  ؛است

متغير مستقل توسط بيمه شدگان به طرح تحول نظام سلامت 

  ).3شود(جدول يعني رضايتمندي بيمه شدگان پيش بيني مي

ساير  بر  تاثير رضايتمنديپيش بيني  نتايج ضرايب رگرسيون

            نشان داده شده است كه در تمام موارد  4متغيرهادر جدول 

 معني دار مي باشد.

  متغيرهاي مورد بررسي: آماره هاي توصيفي 1جدول 
 دامنه تغييرات )max(حداكثر  )min(حداقل   واريانس انحراف معيار  مد  ميانه  ميانگين  آماره هاي توصيفي

                  
  0/60  0/75  0/15  814/49  344/6 0/52 0/51 712/51  رضايتمندي

  0/92  0/126  0/34 578/101  578/11 0/90 0/89 511/89  وفاداري

  وفاداريابعاد متغير 

  0/23  0/30  0/7  514/11  219/3 0/20 0/21 845/21 نگرشي  وفاداري
  0/25  0/33  0/8  816/14  428/4 0/24 0/23 978/24 رفتار شكايتي 

  0/13  0/19  0/6  348/9  918/2 0/16 0/16 036/16 بودن  وفادار به تمايل
  0/20  0/29  0/9  351/12  754/3 0/18 0/19 270/19رقابتي  پيشنهاد مقابل در مقاومت

  0/11  0/15  0/4  811/8  001/2  0/9  0/9  973/9 موقعيتي  وفاداري
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  سلامت نظام تحول طرح شدگان بيمه ساير متغييرها در مورد  و : ضريب همبستگي بين متغير رضايتمندي2جدول 

  sig N  ضريب همبستگي  متغير ملاك  متغير پيش بين
        

  295  011/0  +249/0 وفاداري  رضايتمندي
  297  032/0  +211/0 وفاداري نگرشي  رضايتمندي
  295  000/0  +421/0 رفتار شكايتي  رضايتمندي
  295  008/0  +289/0 بودن وفادار به تمايل  رضايتمندي
  296  039/0  +223/0 رقابتي پيشنهاد مقابل در مقاومت  رضايتمندي
  296  000/0  +403/0 موقعيتي وفاداري  رضايتمندي

  

  سلامت نظام تحول طرح شدگان بيمه ساير متغيرها در مورد  :خلاصه تحليل رگرسيون خطي پيش بيني تاثير رضايتمندي بر  3جدول 

F R R2 R2  ملاك  پيش بين
adj p 

 ≥001/0  486/0  499/0  410/104 249/0 وفاداري  رضايتمندي

 ≥001/0  117/0  142/0  185/6 211/0 وفاداري نگرشي  رضايتمندي
 ≥001/0  284/0  328/0  557/54 289/0 رفتار شكايتي  رضايتمندي
 ≥001/0  248/0  243/0  106/23 289/0 بودن وفادار به تمايل  رضايتمندي
 مقابل در مقاومت  رضايتمندي

 رقابتي پيشنهاد

650/5 223/0  096/0  084/0  001/0≤ 

  

  سلامت نظام تحول طرح شدگان بيمه ساير متغيرها در مورد  بر  تاثير رضايتمنديپيش بيني  ضرايب رگرسيون: خلاصه  4جدول 

 ضرايب استاندارد پيش بيني شونده  كننده پيش بيني
 نشده

Beta 
 

t p 

 ≥218/10 001/0  632/0 907/1 وفاداري  رضايتمندي
 ≥710/4 001/0  350/0 128/0 وفاداري نگرشي رضايتمندي
 ≥976/9 001/0  623/0 764/2 رفتار شكايتي  رضايتمندي
 ≥914/7 001/0  532/0 421/1 بودنوفاداربهتمايل رضايتمندي
 ≥217/3 001/0  241/0 181/0 رقابتيپيشنهادمقابلدرمقاومت رضايتمندي
 ≥007/7 001/0  488/0 361/0 موقعيتيوفاداري رضايتمندي
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  بحث و نتيجه گيري

 نشان داد كه هر چه بيمه شدگان ازيافته هاي تحليلي تحقيق 

سلامت رضايتمندي بيشتري داشته  نظام تحول طرح اجراي

باشند؛ از ميزان وفاداري در سطح بالاتري نيز برخوردارند و 

، ) 5(همكارانش و جوادين بالعكس كه با نتايج پژوهش سيد

لي  ،)8)، برادي و رابرتسون (7) ،طالقاني (6پناهي و شعباني (

 و اگبلوپيلي،)11( ايمين و اگبلوپيلي ،) 10همكاران  (و چن ،)9(

خواني دارد.البته اين يافته پژوهش ما  )همسو بوده و هم12ايمين (

) همسو نيست. يافته هاي وي نشان داد كه، 13داو( تحقيقبا نتايج 

و  ندارد مشتري وفاداري بر مشخصي اثر مشتري رضايت

 رضايت بهبود طريق از مشتريان وفاداري افزايش متعدد تلاشهاي

 و برآورده شدن شده اند روبه رو شكست با گذشته در مشتري

 كيفيت تا كرده كمك كارها كسب و به فقط مشتريان انتظارات

 منجر مشتريان به وفاداري مستقيما و بخشند بهبود را خدماتشان

  است. نشده

 تامين براي خدمت كننده ارائه توانايي به "رضايت" عامل

 به كلي، طور ). به14( بستگي دارد مشتريان انتظارات و هنجارها

 كيفيت اعتبار تجربي، و شده دريافت ملاحظه قابل حمايت دليل

 ارتباط اين و ،)15( شود منجر مي مشتري رضايت به خدمات

 بر تاثير رضايت. مي دهد توضيح را مشتريان وفاداري پراكندگي

 راضي، چراكه مشتريان ،بسيار مهمي است موضوع وفاداري

        مراجعه رقيب سازمان به ناراضي و مشتريان هستند وفادار

 كه معتقدند مشتريان است، پايين رضايت كنند. هنگامي كه مي

 يك رقيب سوي به و كنند رها را خدمت يا محصول بايد اين

 ) نشان16همكاران ( و راندل. كنند بيان را شكاياتشان يا و بروند

 رقيب سازمان كه يك مشترياني از درصد 80 تا 60 كه اند داده

 رفع هستند. رضايت با كه راضي مي كنند بيان كنند، مي ترك را

 مشتريان. است خدمت يا با محصول ارتباط در مشتري نياز

در  هستند مايل مشتريان ساير به منفي بيان اظهارات به ناراضي

مي گردد. در منجر  وفاداري كاهش به ناراضي مشتري نتيجه،

 عنوان به اعتماد كرد، بيان توان يافته مي اين تبيين مجموع، در

و  تعهد بر هاي مقدم عنوان به و مشتري از رضايت پيامدي

 كه مشتري هنگامي. مي شود گرفته نظر در مشتري وفاداري

 از بعد خدمت يا يك محصول به نسبت مثبتي نگرش يا احساس

 يا محصول آن به نسبت وي اعتمادكند،  مي پيدا آن از استفاده

 و تعهد افزايش سبب امر اين و يابد مي    افزايش خدمت

خاصي  خدمات وسيله به مشتريان اگر. شود او مي وفاداري

 خواهند را تكرار خود خريد زياد احتمال به شوند، رضايتمند

 مكرر طور به را يا خدمت محصول راضي مشتري. كرد

  . مي كند خريداري

 درباره تجارت ديگران با احتمالاً چنين هم رضايتمند، مشتريان

 دهان به دهان درتبليغات نتيجه در كه كنند مي صحبت خود

 مشتري نتيجه، در. شوند مي مثبت درگير) كلامي _ شفاهي(

). اين يافته پژوهش 16شود( مي منجر افزايش وفاداري به راضي

    ايمين، همسو  و اگبلوپيلي ،اوليور ،ما با نتايج تحقيق شو چن

  ).10،11،14مي باشد(

 خلاق روابط وجود بدون كه انكار است قابل غير حقيقت اين

 ارايه بدون و بيمه هاي سازمان مشتريان (بيمه گذاران) و ميان

هاي  شركت براي را روشني آينده توان نمي كيفيت خدمات با

  . شد متصور بيمه
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 دست به نيازمند شدن، براي كارآمد بيمه هاي شركت رو اين از

 ،هستند با آنها روابط توسعه و مشتريان اطلاعات كافي از آوردن

وفاداري نگرشي  ،تا از طريق افزايش رضايتمندي بيمه شدگان

  (نگرش و ديد مثبت آنها نسبت به شركت بيمه) را جلب كنند.

 عنصر دو هر شامل بعدي دو ساختار يك عنوان به وفاداري

 ميزان مفهوم به نگرشي بعد.  شود مي توصيف ونگرشي رفتاري

 .است دهندة خدمت ارائه سوي به مساعد و مطلوب گرايش

 عنوان به وفاداري آن در كه دهد مي ارائه مشابهي رويكرد  اليول

 يا محصول يك از مجدد استفاده به نسبت عميق و ماندگار تعهد«

 هاي نفوذ و ها اثر تمامي عليرغم آينده، در مداوم طور به خدمت

 توصيف »رفتار تغيير براي بازاريابي هاي تلاش و موقعيتي

 نگرشي و رفتاري عنصر دو هر وفاداري، از تعريف اين. شود مي

 مد نيز را خارجي نفوذهاي و اثرها حال درعين و برگرفته در را

  .)17دهد( مي قرار نظر

 كار و سر تبعيت و تعهد وفاداري، احساس با نگرشي سنجه هاي

 كه باشد مي نگرشي آمادگي يك نگرشي فاداري و .دارند

 و هدف برند يك برابر در پذيري مسئوليت و تعهد از متشكل

 تعهد باشد؛ بعد مي و استفاده از خدمات مجدد خريد براي

نشانگر  هدف بعد و ،باشد مي نگرش يك عاطفي بخش نشانگر

باشد.زماني كه فردي از خدمات  مي ارزيابي يا بخش شناختي

شده توسط شركت بيمه رضايت داشته باشد؛ نسبت به ارائه 

خدمات ارائه شده آن شركت، احساس تعهد، تبعيت و وفاداري 

  داشته و به برند خدماتي مورد استفاده خود وفادار مي ماند.

 ،) است328/0( "رفتار شكايتي"براي  به دست آمده 2Rمقدار 

بيمه شدگان به  رفتار شكايتيمتغير از واريانس  درصد 8/32يعني 

متغير مستقل يعني رضايتمندي توسط طرح تحول نظام سلامت 

  شود. بيمه شدگان پيش بيني مي

اين يافته پژوهش ما با نتايج پژوهش (اوليور،؛ بندريان و 

 ). آنچه17-19همكاران،و اصولي شجاعي،) همسو مي باش(

 آميز شكايت رفتار و كننده مصرف رضايت با مرتبط بسيار

         برند به است. وفاداري برند بيمه به وفاداري حوزه اوست

 شركت يك به نسبت مشتري كه ميزاني عنوان به تواند مي

 قصد و مزبور شركت به او ميزان پايبندي دارد، مثبت نگرش

 طور به .شود تعريف آينده در آن استفاده از خدمات ادامه

 ترك جاي به راضي مشترياني كه است شده مشخص واضحي

و كماكان به  ،كنند مي شكايت آمده بوجود از نارضايتي شركت

 در اين ،شركت وفادار بوده و نظرات خود را نيز بيان مي كنند

 را شركت وفاداري بدون مشتريان فاقد رضايتمند، كه است حالي

 ارزش به هنوز مديران از بسياري چه اگر. مي كنند ترك

وجود  اين با ولي اند نبرده پي كنند مي شكايت كه مشترياني

 در و بوده سازمان براي ارزش با دارايي كننده شكايت مشتري

  مدير است. براي اي هديه عنوان به او شكايت اين واقع

 دست كه مشترياني كه دهد مي نشان تحقيقات  اصولي شجاعي

 مي كند رسيدگي آنها شكايت به شركت و زنند مي شكايت به

. شود مي بيشتري شركت به آنها وفاداري اتفاق اين از بعد

 به از شكايت آمده بدست اطلاعات آن، بر علاوه همچنين

 آن و كرده شناسايي را نارضايتي منبع تا مي كند كمك شركت

  .)19نمايد( رفع را

) 243/0( "بودن وفادار به تمايل"براي  به دست آمده 2Rمقدار

  بودن  وفادار به تمايلمتغير از واريانس  درصد 3/24يعني  ،است
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متغير مستقل توسط بيمه شدگان به طرح تحول نظام سلامت 

شود.  اين يافته يعني رضايتمندي بيمه شدگان پيش بيني مي

                پژوهش ما با نتايج پژوهش  اليوا و همكاران همسو 

  ).17مي باشد(

موفقيت در بسياري از سازمان  رضايت مشتري عامل اصلي

هاست؛ و در پژوهش هاي متعدد به رابطه رضايتمندي با ارتباط 

تكرار خريد و افزايش سودآوري  ،دهان به دهان؛ وفاداري

 مي بيان  همكاران و ). زاكاريا20سازمان ها اشاره شده است (

 از قبل بايد است مشتريان وفاداري دنبال به اگر شركتي كه كنند

رضايتمندي مشتريان،  .نمايد جلب را مشتريان زي رضايتهر چي

تمايل (نگرشي و رفتاري) آنها را براي وفادار بودن به شركت 

 چهارچوب در رضايت از مشتريان جلب مي كند. برداشت

 پس مشتري يك وقتي حقيقت در. گيرد مي شكل وي انتظارات

 يا كالا آن خدمت يا كالا يك مصرف يا و يك خريد انجام از

 راضي خود خريد از او واقع در دانست كيفيت با را خدمت

 ميان برابري از است عبارت مشتريان رضايت مندي يعني است،

و لذا اين رضايتمندي منجر به مراجعه  ،ها برداشت و انتظارات

  ).21مجدد به آن شركت،و تمايل به وفاداري فرد مي گرد(

 "پيشنهاد رقابتي درمقابل مقاومت"براي  بدست آمده 2Rمقدار 

 مقاومتمتغير از واريانس درصد 6/9يعني  ،) است096/0(

توسط به طرح تحول نظام سلامت  رقابتي پيشنهاد درمقابل

متغيرمستقل يعني رضايتمندي بيمه شدگان پيش بيني ميشود كه  

  ).16همكاران همسو مي باشد( با نتايج پژوهش (راندل و

 حال در روز به روز بيمه هاي تعداد شركت اينكه به توجه با

 شركت مساله براي ترين مهم مشتريان حفظ ،باشند مي افزايش

 شركت مشتريان جذب دنبال به شركتي هر باشد؛ زيرا مي ها

 رضايت مشتري كه زماني دهند مي نشان شواهد. باشد رقيب مي

 به كه كنند پيدا مي تمايل آنها نشود حاصل شركت خدمات از

 فعاييت با بازاريابان، اين بازار، در پس. كنند حركت رقبا سمت

 خريد تلفني، تماس تخفيف، فروش مانند زيادي هاي

 ايجاد دنبال به غيره، و اينترنتي و تبليغات تلويايوني الكترونيكي،

 در مشتريان رقابتي) پيشنهاد مقابل در وفاداري و (مقاومت

 تأمين است كه شده مشتريان، اثبات رفتار مطالعة مبناي بر. هستند

 به اعتماد و وفاداري حس ايجاد سبب تدريج به مشتري رضايت

  . شد خواهد در مشتري سازمان

 مجدد خريد براي بارها و بارها آنكه بر علاوه وفادار مشتري

 خويش علاقة مورد سازمان به خدمات از يا استفاده محصولات

 زمينة تبليغ در مضاعف عامل عنوان به كند، مي رجوع

 به سفارش و توصيه طريق از سازمان، خدمات و محصولات

 ارتقاي در اهميت حائز نقشي ساير مردم يا دوستان خويشاوندان،

بالقوه  مشتريان ذهن در سازمان تصوير بهبود و سودآوري ميزان

 باورند اين همكاران  بر و كند.در همين خصوص، نيگل مي ايفا

 تبليغات براي مهم و اصلي منابع از يكي راضي مشتريان كه

 بودجه بايد شركتها كه عقيده است اين بر.  )22هستند( شركت

 در خود مشتريان رضايت افزايش و پايش براي را توجهي قابل

 نرخ برگشت افزايش براي فاكتور اصليترين زيرا بگيرند نظر

  .)23است( مشتريان رضايت افزايش مشتريان،

) 257/0( "موقعيتي وفاداري"براي  به دست آمده 2Rمقدار

به طرح  موقعيتي از واريانس وفاداريدرصد 7/25يعني  ؛است

متغير مستقل يعني رضايتمندي بيمه توسط تحول نظام سلامت 

شجاعي  ،شود كه با نتايج پژوهش (اوليولشدگان پيش بيني مي

  ).17،19اصولي همسو مي باشد(
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كند: وفاداري عبارت است  اوليور  وفاداري را اينگونه تعريف مي

از تعهد عميق مستمر به خريد يا حمايت مجدد از محصول يا 

خدمت ترجيح داده شده كه عليرغم وجود اثرات موقعيتي و 

تلاش هاي بازاريابي رقبا، مراجعه و استفاده مجدد از يك 

 هنگامي ايت،. ضشود محصول يا خدمت عرضه شده را باعث مي

 و بخش لذت تجربه كنندگان، استفاده كه آيد مي وجود به

 افزايش.  باشند داشته شده ارائه خدمات با ارتباط در خوشايندي

 دنبال به را تكرارمراجعه تواند مي نيز مشتري رضايت ميزان

 به مايل عنوان به را »موقعيتي وفاداري« گروس. )17باشد( داشته

متفاوت  مصرف و خريد هاي موقعيت طول در ماندن وفادار

   هنگام   در   »وفاداري« كه  معناست بدان اين. اند كرده تعريف

  

   تغيير به را او تواند مي كه دليلي تغيير، براي دليلي با فرد مواجهه

ميزان رضايتمندي  .شود مي تعريف نمايد، ترغيب رفتارش در

يك فرد از خدمات ارائه شده شركت بيمه، منجر به اين امر مي 

كه آن فرد در هر موقعيتي و شرايطي نسبت به شركت  ،گردد

  ).24ارائه دهنده خدمات بيمه وفادار بماند(

  تضاد منافع

نويسندگان اين مقاله اعلام مي دارند كه هيچ گونه تضاد منافعي 

  وجود ندارد.

  تشكرتقدير و 

كه در انجام اين پژوهش ما  يبدين وسيله از كليه اساتيد و دوستان

  . گردد يرا ياري نمودند تشكر و قدر داني م
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