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 وفاداري مشتريان در صنعت بيمهميزان شناسايي عوامل موثر بر  جهت ييالگوارائه 

  بيمه پاسارگاد مشهد) :(مورد مطالعه
  ١دهشيبفهيمه خواجوي 
  ٢باغيني گلنار شجاعي

  چكيده

 يوفادار بر مؤثر عوامل ارائه الگوجهت شناسايي يعني خود، يينها هدف به دنيرس يبرا حاضر قيتحق
  دو شامل قيتحق ابزار .است شده انجام مشهد شهرستان در پاسارگاد مهيب يهانمايندگي انيمشتر

 با مصاحبه و متليد روش از آوردن دسته ب -٢ تياهم نييتع -١: از اندعبارت كه است امهنپرسش
تا  ١٣٩٩زمستان  يابتدا يزمان بازه در مهيب خبره كارشناس ٢٥ نظرات از قيتحق نيا .مهيب كارشناسان

در اين راستا پرسش پزوهش حاضر اين است كه عوامل موثر بر وفاداري . است شده يآور جمع١٤٠٠بهار
پاسخ به اين پرسش عواملي كه بر وفاداري مشتريان در بيمه مشتريان در صنعت بيمه چيست؟ براي 

ي به طيف ليكرت عوامل كيفبا و در اختيار كارشناسان بيمه قرارگرفتند و  ،موثر بودند شناسايي شدند

 استفاده ،انيمشتر يوفادار بر موثر عوامل تياهم نييتع يبرا T-test آزمون ازسپس  .كمي تبديل شدند

نامه دوم و شناسايي اهميت هر عامل بر عامل و عواملي كه اهميت بيشتري داشتند در پرسش است شده

عوامل پاسخگويي به درخواست  :داد نشان حاصل جينتايافته ها و بررسي شدند.  ديگر با روش ديمتل 
 مشتريان، خدمات با سطح عالي، ارئه سريع خدمات عواملي تاثيرگذار و تاثيرپذير هستندو شدت 

 ها در وفاداري مشتريان به بيمه بيشتر است.گذاري آنتاثير
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  مقدمه

 دـح اـت يشترـم دادن سوق ود ـشر قـطري از اـتقاض ديريتـم ،يابيزاربا از فهد جديد عصر رد
 دهنبو كافي نمشتريا منديرضايت رـيگد رقابتي عصر درت. ـسا هانمازسا هـب دارياـفو ناـبدنر در غوـبل

 راضي، نشترياـم هـك وندـش ئنـمطم بايدها آن د،كنن اكتفا مشتريان منديرضايت به نبايد هاشركت و

 تمايل. رودمي شمار به حياتي امري سازمان، سودآوري و بقا براي خدمات كيفيتستند. ـه مـه داراـفو

 در. نمايدمي ايفا...  و بانكي اي،بيمه خدمات نظير خدماتي صنايع دري مهم نقش خدمات، كيفيت به
مي مارش به خدماتي صنايع اغلب در حياتي مسائل عنوان به خدمات، كيفيت و مشتري رضايت حقيقت

 افزايش در مؤثر عوامل ترينمهم جمله از خدمات كيفيت خدماتي، هايسازمان در ديگر عبارت به. رود
 سوال اصلي كه بازاريابان با آن مواجه .باشدمي مشتريان وفاداري نتيجه در و مشتريان منديرضايت سطح

اين  گردد؟ درهستند اين است كه چگونه عوامل موثر بر وفاداري مشتريان در صنعت بيمه شناسايي مي
ا امروزه با رقابتي شدن بازاره يي كند.ميان محقق بر آن است تا عوامل موثر بر وفاداري مشتريان را شناسا

اند كه ديگر مانند گذشته با يك نظام ها، به اين واقعيت پي بردهو تغييرات پيوسته محيط، سازمان
اقتصادي رو به گسترش و بازارهاي در حال رشد روبه رو نيستند؛ لذا هر مشتري ارزش ويژه خود را داشته 

  زار بايد مبارزه كرد.و براي بدست آوردن سهم بيشتري از با

ي برا كردن حركت وي مشتر با بودن همسو( ياساس تياهم به هاشركت ازي اريبس ١٩٩٠ دهه در
هاي جديد كافي به نظر . توجه به خدمات و استفاده از تكنولوژيبردندي پ خود هايتيفعال درتمام ) او

اي هها بايد او را در كانون فعاليتنمي رسد؛ بنابراين، مشتري تنها چيزي است كه اهميت دارد و شركت
كاتلر ( مشتريان از دست رفته به كار گيرند هايي را براي بازگرداندنكارها و استراتژي خود قرار داده و راه

 سودآوري درصد ٨٥ دادن دست از موجب مشتريان، تعداد در كاهش درصد ٥ .١)٢٠٠٨و آرمسترانگ، 

 در افزايش درصد ٥ طرفي، از و شودمي بيمه هايشركت در درصد ٥٠ خدماتي و و مالي مؤسسات در

 در درصد ٧٥ و خدماتي و مالي مؤسسات سودآوري درصد١٢٥  تا ٢٥افزايش  موجب مشتريان نگهداري

 مشتريان از بيشتر بار ٦ راضي، كاملاً  مشتريان كه رسيدند نتيجه به اين هاآن . شد خواهد ديگر صنايع

 به نسبت مشتريان ساير از بيشتر درصد ٤٢ و كنند،مي خدمات دريافت مجدد و مراجعه به اقدام راضي

  .٢)١٩٩٧( ريچارد و ساسر،هستند وفادار سازمان

اي پيدا كرده و رشد دادن مشتري و ارتباط موثر با در دوره حاضر، متعهد كردن مشتري جايگاه ويژه
شود كه مشتريان يك سازمان در داخل همكار و در خارج از سازمان حامي و طرفدار آن وي باعث مي
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باشند. لذا فقط مشترياني كه احساس تعلق خاطر پيدا كرده و سودآوري و عمر طولاني دارند براي 
  .٣)٢٠٠٦( تسوكاتوس و راند،  روندها سرمايه به شمار ميسازمان

 همه از ترمهم و ذينفع هاي گروه با ومتقابل بلندمدت روابط يبرقرار هدف ،بازاريابي ديجد عصر در

 شوديم حاصل يمنافع بلندمدت در بيترت نيا به و حفظ را شترييب انيمشتر كه است ايبه گونه مشتري

  .٤)٢٠٠٩(اوسمان،  ابدي شيافزا هاشركت سودآوري و بازار سهم جه،يدرنت كه

هاي مرتبط با مديريت ارتباط بازاريابي ، علاقه و فعاليت اهميت عوامل موثر بر وفاداري مشتريان در

شود. با توجه به اين واقعيت كه هدف پژوهش حاضر ارائه يك الگو و افزايش دانش با مشتري منعكس مي
فعلي بر وفاداري واقعي مشتريان و تمايل به خدمات خريد ارائه شده توسط يك شركت بيمه در مقايسه 

 ود ـشر قـطري از اـتقاض ديريتـم ،يابيزاربا از فهد جديد عصر درم شده است. ها انجابا ديگر شركت
 كه يانيمشتر تنها امروزه. ها استسازمان هـب دارياـفو ناـبدنر در غوـبل دـح اـت يشترـم دادن سوق

 روندشمار مي به سودآور ييها هيسرما عنوان به سازمان براي دارند سازمان به نسبت خاطر تعلق احساس
  .٥)٢٠٠٨ (جي،

 بر تكيفي سوي به امروزه هاشركت از بسياري و است رقابتي نياز يك شده دريافت خدمات كيفيت
 تريمش ارزش و رضايت هاآن. اندداده جهت تغيير قوي استراتژيكي اسلحه يك عنوان به مشتري، مبناي

 ايجاد شود،مي يافت محصول در كه خدماتي و هامزيت و مشتري نيازهاي بين سازگار ارتباط وسيله به را
  .٦)٢٠٠٦(تسوكاتوس و گراهام،  اندكرده

ذارد مشتريان راضي تمايل دارند كه مشتريان وفادار گمندي مشتري بر رفتار خريد تأثير ميرضايت
 مندي مشتري يك عملكرد درك شدهباشند. اما مشتريان وفادار لزوماً راضي نيستند به اعتقاد وي رضايت

  .٧)١٩٩٢(فورنل، فيت و انتظارات استاز كي

 باشد،يم تياهم حائز خدمات تيفيك و ديدرخر عدالت محصولات و كالا ديخر هنگام  انيمشتريبرا

 مبادلهي وخروجي ورودي ابيارز دري و قضاوت كننده انيب خدمات در عدالت ازي مشتر ادراكات
  .٨)١٩٩٧(اوليور،است

 حفظ متس به حركت حال در مختلف عيصنا در برتر عملكرد با   هاييشركتي كنونيرقابت طيشرا در
 حال در رقابت دارند، قرار خود بلوغ مرحله در بازارها اغلب رايز ،باشندمي هاآني وفادار   جلب و انيمشتر

   .٩)١٩٩٩(كاتلر و آرمسترانگ،يافته است شيافزا شدت به زين ديجد انيمشتر جذبي هانهيهز و شيافزا

  يزانم تأثير تحت شدت به جوامع يافتگي توسعههاي شاخص از يكي عنوان به بيمه توسعه و شدر
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 ذارانگ بيمه رضايت گرو در هاي بيمهشركت بقاي و حفظ و دارد قرار )گذاران بيمه( مشتريان رضايت
 ،است اساسيگر بيمه بقاي براي وفاداري و مشتري رضايت كسب و خدمات كيفيت. ستا هاشركت آن

  و مشتري وفاداري زمينه در مثبتي بسيار نتايج تواندمي كه فروش از پس خدمات كيفيت ويژهه ب

  .باشد داشته مجدد هايفروش

مي زماني هر از بيش رقبا سمت به مشتري يافتن گرايش از جلوگيري برايبيمه  صنعت مديران
 و نندك برآورده را هاآن نيازهاي بتوانند بهتر تا باشند، مشتريان نيازهاي و خواسته درك پي در بايست

 در مشتريان وفاداري بر مؤثر عوامل وجود به توجه با. نمايند برقرار هاآن با تجاري بلندمدت روابط
 در مشتريان وفاداري بر مؤثر عوامل كه است آن بر گرپژوهش زمينه، اين در شده انجام هايپژوهش
  .نمايد شناسايي را مشتريان وفاداري جلب جهت لازم هايفعاليت و بيمه صنعت

 قرار بررسي مورد راهاي بيمه نامه پوشش و مزايا نامه بيمه خريد هنگام به افراد است ذكر به لازم
 و پوشش بيشترين خسارت زمان در بتوانند كه نندكمي انتخاب خريد براي را اينامه بيمه و دهندمي

 نامه بيمه هايپوشش وباشد مي منطقي محصول يك نامه بيمه خريد .كنند حاصل هاآن براي را منافع
 نامه مهيب پوشش بر علاوه ديبا گذارانمهيب نيبنابرا ،باشدمي اهميت حائز خسارت زمان در مشتريان براي

 را ايمزا تمام شونده مهيبي برا خسارت زمان و شوند قائل تياهم زين آن از پس خدمات به شونده مهيب
 پاسارگاد مهيب صنعت در انيمشتري وفادار بر موثر عوامليي شناسا ق،يتحق اهداف. رنديبگ نظر در

گاد پاسار مهيب صنعت در انيمشتري وفادار بر موثر عوامله الگو جهت شناسايي ئارا شهرستان مشهد و
 .است مطرح درآمد افزايش براي دستورالعملي عنوان به مشتري وفاداري مفهوم امروزه .باشديممشهد 

 و تحقيقات دليل همين به. شود محسوب مداري،مشتري مبحث تكامل در قدم اولين اين شايد اما
 صورت هاآن نگهداري و حفظ هايراه و مشتري وفاداري بر مؤثر عوامل شناسايي جهت زيادي هايپژوهش

 مربوط مباحث در و است» خريدار« با مترادف» مشتري« مفهوم پارسي ادب و فرهنگ در .است گرفته

 وبيبه خ خود نيازهاي تأمين درباره كه است دانايي و هوشمند فاضل، فرد مشتري فروش، و بازاريابي به
 دهش برآورده او هايخواسته كه ميزاني از مشتري تلقي . رضايت مشتري؛ ميزانكندمي بررسي و مطالعه

 است. decision making trial and evaluation laboratoryمخفف  DEATELواژه  باشد.است، مي
 اهداف آمد. وجود به جهاني پيچيده بسيار مسائل بررسي براي عمدتا ١٩٧١ سال اواخر در تكنيك اين

 هايزمينه در خبرگاني از منظور اين براي مناسب است، هاي حلراه به دسترسي آن عيني و استراتژيك

 شده استفاده خواهي نظر و قضاوت براي هنرمندان و عقيدتي رهبران اقتصادي، اجتماعي، سياسي، علمي،

 تكنيك اين .شودمي استفاده مكرر صورت به نامهپرسش و مصاحبه از هاآن قضاوت به دسترسي وبراي
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 صورت به را ارتباطات شدت كه طوري به دارد، كاربرد مفروض اطلاعات از دنباله يك به دهي ساختار براي

 را ناپذير انتقال روابط و نموده تجسس هاآن اهميت با توام بازخورها را داده، قرار بررسي مورد امتيازدهي
  ).١٣٨٢پذيرد (اصغرپور،مي

هاي ساختاري است كه ميان عوامل تكنيك ديمتل، روشي جامع براي تدوين و تجزيه و تحليل مدل
گيري بر اساس هاي تصميمها، روابط علت و معلولي حاكم است. اين رويكرد جزء روشپيچيده آن

مندي از قضاوت خبرگان در استخراج عوامل يك سيستم و ساختاردهي مقايسات زوجي است، با بهره

ها با به كارگيري اصول نظريه گراف ها، ساختاري سلسله مراتبي از عوامل موجود در نظام مند به آن
ت ه شدت اثر روابط مذكور را به صوراي كدهد، به گونهسيستم همراه با روابط تاثير و تاثر متقابل ارائه مي

  كند.امتياز عددي معين مي

  پيشينه تحقيق

 ي وفادار بر موثر عوامل" عنوان تحت خود پژوهش در ،)١٣٨٩(همكاران و كفاشي قيحقي مهد

 انيترمش وفاداري بر مؤثر عوامل بندي تياولو ويي شناسا به) رانيا مهيب شركت: مطالعه مورد( گذارانمهيب
 به آن در و دهيگرد استفادهيي اروپا مشتري تيرضا مدل از پژوهش نيا در. پرداخت رانيا مهيب شركت

 ت.اس شده توجه افزار نرم از شده درك تيفيك و شركت از شده درك ريتصو مشتري، تيرضا عامل سه

ي اصل شاخص دو روي بر شدهيي شناسا عوامل هيكل % 95 نانياطم سطح در كه داد نشان قيتحق  جينتا
  . است مؤثر) رانيا مهيب انيمشتر ( گرانيد به هيتوص و مجدد ديخر وفاداري

 بررسي به " بيمه صنعت در مشتري وفاداري مدل"عنوان تحت خود پژوهش در )،١٣٨٩(يمراد
 و سمحسو خدمات ارائه كيفيت بين موجود رابطه به توجه با بيمه صنعت مشتريان وفاداري مدل رابطه

 هك است داده نشان آمده دست نتايج به. است پرداخته مشتريان وفاداري و رضايت ميزان محسوس، نا

 اريوفاد و مشتريان منديرضايت ميزان بين و است مشتريان منديرضايت موجب خدمات ارائه كيفيت
  . دارد وجود داري معنا رابطه هاآن نگرشي

 يهاشركت برند هيژو ارزش بر ارگذ تأثيرمل اعويابي ارز " عنوان با خود پژوهش در ،)١٣٩٠(ريكجو
 داد ننشا تحقيقنتايج  كه است پرداخته مشتريان وفاداري بر خدمات كيفيت تأثير ارزيابي به"بيمه

 روـطه ـب ايهـبيمهاي شركت برند هيژو ارزش برعيگرها اتد و برند به داريفاو بر هشد اداركت ـكيفي
  . نيست رمستقيم مؤثرطو به برند هيژو ارزش بر برند ازگاهي آ وست ا ارتقيم تأثيرگذـمس

  در نمشتريا ترجيح بريابي زارباميخته آ تأثيرسي ربر "باعنوان خودهش وپژ در ،)١٣٩٠(آزادي



 ١٤٠٠فصلنامه مديريت كسب و كار، شماره پنجاه و دو، زمستان 

 
 ٣٣٦ 

 تريانمش توسط بيمه شركت يك انتخاب بر مختلف عوامل تأثير بررسي به "بيمه شركتيك  باـنتخا
 در نمشتريا ترجيح بريابي زارباميخته آل ـماعوه ـك است داده ننشا تحقيقين ا. نتايج است پرداخته

 ،قيمت ،خدمت ،نسانيا وينير ن،ماز تمد مختلفل ـماعو ميان از و داردأثير ـت بيمه شركت يك بنتخاا
 در نمشتريا تترجيحا رب را تأثير بيشترينه ترتيب ـب زشوـمآ وا ـتقار و فيزيكيهد اشو و نمكا ،يندآفر
  . دارد بيمه شركت يك بنتخاا

بررسي عوامل موثر بر وفاداري مشتريان؛  ")، در پژوهش خود با عنوان ١٣٩١جعفري نيا و همكاران(

به ارزيابي ميزان وفاداري مشتريان با استفاده از مدل مفهومي  "مطالعه موردي بانك كشاورزي استان ايلام
معروف شش بعدي پويان شامل عوامل مربوط به مشتري( رضايت مشتري، اعتماد مشتري، برنامه هاي 

شهرت برند) صورت وفاداري مشتري) و عوامل مربوط به خدمات( ارزش ادراك شده، كيفيت خدمات، 
حليل واريانس فريدمن، مربوط به عوامل مربوط به مشتري نشان داد كه گرفت. نتايج حاصل از آزمون ت

حاصل  باشد. همچنين نتايجبالاترين رتبه به اعتماد، و پايين تريت رتبه به برنامه هاي وفاداري مربوط مي

از آزمون تحليل واريانس مربوط به عوامل مربوط به خدمت نشان داد كه بالاترين رتبه مربوط به شهرت 
  باشد.د، و پايين ترين رتبه مربوط به كيفيت خدمات ميبرن

بررسي عوامل موثر بر وفاداري مشتريان در  ")، در پژوهش خود با عنوان ١٣٩٦بختياري و همكاران(
عوامل موثر بر وفاداري مشتريان سازمان تامين اجتماعي  ساييبه بررسي و شنا  "سازمان تامين اجتماعي

 بيني شده توسطگردد. ارزيابي روابط پيشها پيش بيني ميوابط بين آندر ايران پرداخته است و ر
هاي ببمه گزار جهت حفظ تواند كمك شاياني به سازمانهاي عصبي ميهاي نوين مانند شبكهالگوريتم
  شان نمايد.مشتريان

 عوامل بررسي به "خدمات وفاداري" عنوان تحت ايمطالعه در ،)٢٠٠٨(١٠ديگران و سايون ها
 عهمطال متمايز مسير سه در خدمات وفاداري معيارهاي روي و اندپرداخته مشتريان وفاداري بر گذاررتأثي

 وفاداري هب بعدي چند نگاه يك كننده حمايت و مختلف مفاهيم برگيرنده در كلي طوربه نتايج. اندكرده
 ات،خدم در عدالت تعهد، مشتري، منديرضايت وفاداري، بر مؤثر اصلي كننده تعيين عوامل. است خدمات
  . شدند شناخته اعتماد خدمات، كيفيت

 "تخدما دعملكر روييي بر اگرزاربطه باراسي ربر"عنوان با خود پژوهش در ،)٢٠١٠(١١وتسويسي ت
جهت  كهست اخته داپر ليتوني و نيونا دريسم رصنعت تو نه و بيست وسيصد  در بازارگرايي مطالعه به

 بين ميمستقي يبطهرا است داده ننتايج نشا هشد دهستفاا MKTOR رمعيا ازيي اگرزارسنجش با
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 دبين بخشي با عملكر هماهنگي ويي اقيبگرربطه غير مستقيم بين را و تخدما دعملكر ويي اگريمشتر
  .دارد وجود تخدما

 "دـبرنويژه  ارزشيش افزا هايراه سيربر" عنوان با خود پژوهش در ،)٢٠١١( ٢١٢يلازور و بريستين
ايج ـنتختند. داپر برند ويژه ارزش بر ايزنجيره هايهگاـشوفر ظاهري مشخصات و قيمت تأثير بررسي به
 برند هيژو ارزشيش افزا در نشاوفر دهخر ايبر مهم عاملي انعنو به هشگاووير فرـتصه ـك داد ناـنش
 به نسبتگاهي آ و داريفاو ،كيفيت با تصوير هبطرا پژوهشين ا در همچنين. باشدمي مؤثر ناـنآ هشگاوفر

 قيمت ميان اما است بوده دارمعنا وت ـمثب برند به نسبتاهي ـگآ و دارياـفو با قيمتبطه را نيز و ،دـبرن
  .تسا داشته وجود منفي رابطه كيفيت با

 صنعت در مشتري وفاداري و رضايت بين ارتباط ")، در پژوهش خود با عنوان ٢٠١٨(١٣يوبا مينتا 
و  اعتماد از استفاده و مشتري وفاداري و رضايت بين به بررسي رابطه "تعهد و اعتماد تأثير تعديل :بيمه
 عناداريم و مثبت رابطه رضايت كه دهدمي نشان است. نتايج شده انجام رابطه اين تعاملات عنوان به تعهد

ين ب رابطه بر تعهد منفي تأثير همچنين و اعتماد ناچيز نقش ، اين بر علاوه. دارد مشتري وفاداري بر
  مشتري وجو دارد. وفاداري و رضايت

گران اطمينان از حفظ مشتري: درك بيمه "، در پزوهش خود با عنوان)٢٠١٩(١٤ و بروستروم نلارسو
به بررسي روند ديجيتالي شدن در فضاي كسب و كار براي حفظ مشتري پرداخته  "از وفاداري مشتري

 ديجيتالي زمينه در مطالعات براي SCOPUS و Web of Science هاي داده در اين پژوهش پايگاهاست. 
 وضوعاتيم مكرر بيشترين هايافته. گرفتند قرار بررسي مورد بيمه محيط يك در مشتري وفاداري و شدن
 را ضافيا تحقيقات به نياز بيشترين و بوده دانشگاهي جامعه توجه مورد بيشتر رسدمي نظر به كه است
 سايون مدل از پژوهش اين مشتري وفاداري زمينه در شده انجام هايپژوهش پيشينه به توجه با. دارند
 مورد داخلي هايپژوهش در كنون تا كه است، كرده استفاده باشدمي جامع مدلي كه ديگران و هان

 به هتوج با وفاداري مدل رابطه بررسي به فقط خود پژوهش در  مرادي البته. است نگرفته قرار استفاده
 يرهامتغ نوع و موضوع به نگاه لحاظ به هاپژوهش ديگر و پرداخته خدمات ارائه كيفيت بين موجود رابطه

  .هستند متفاوت حاضر پژوهش با رفته كار به مدل و

  شناسيروش

  .است پيمايشي -ي فيتوص ماهيت و روش نظر از و كاربردي هدف نظر از پژوهش اين روش

  ادبيات مرور با انيمشتري وفادار بر موثر عوامليي شناسا -١ :از است عبارت قيتحق نيا احلمر 
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 است امهنپرسش دو شامل قيتحق ابزار ان.يمشتري وفادار بر موثر عوامل ارائه الگو جهت شناسايي -٢
  .مهيب كارشناسان با مصاحبه و متليد روش از آوردن دسته ب -٢ تياهم نييتع -١: از اندعبارت كه

 ستهد منابع و) مهيب صنعت در خبره كارشناسان( اول دسته منابع شامل پژوهش اين اطلاعاتي منابع
 اسيمق نامهپرسش از قيتحق نيا انجام براي .باشدمي) هاآن نظاير و هانامه پايان مجلات، كتب،( دوم

 .شوديم استفاده اكسل و متليد افزار نرم از استفاده با متليد روش ژهيو نامهپرسش نيچن هم و كرتيل
  .آمد وجود بهي جهان دهيچيپ اريبس مسائلي بررس براي عمدتا ١٩٧١ سال اواخر در كيتكن نيا

 ردي خبرگان از منظور نيا براي است، مناسب هايحل راه بهي دسترس آني نيع و كياستراتژ اهداف
ي نظرخواه و قضاوت براي وهنرمنداني دتيعق رهبران ،ياجتماع اقتصادي، ،ياسيس ،يعلم هاي نهيزم

 د.شويم استفاده مكرر صورت به نامهپرسش و مصاحبه از هاآن قضاوت بهي دسترس براي و شده استفاده
 باطاتارت شدت كه طوري به دارد، كاربرد مفروض اطلاعات از دنباله كي بهي ساختارده براي كيتكن نيا

 روابط و نموده تجسس هاآن تياهم با توام را بازخورها قرارداده،ي بررس موردي ازدهيامت صورت به را
  .رديپذي م را ريناپذ انتقال

يري، استفاده از بازخورد روابط است يعني گهاي تصميمهاي اين روش نسبت به ساير روشاز برتري
د تاثير تر از خوهاي بالاتر و پايينتواند برتمام عناصر هم سطح، سطحهر عنصر در ساختار اين تكنيك مي

ها نيز تاثير بپذيرد و همچنين اهميت و وزن عوامل مدل نه تنها توسط مقابل هريك از آنگذاشته و در 
  ود.شعوامل بالادست يا پايين دست بلكه توسط تمامي عوامل موجود يا به عبارتي كل مدل تعيين مي

 كه بود انيمشتري وفادار در موثر عامل ٤٠شامل كه شد هيتهي انامهپرسشپژوهش،  اول مرحله در
 مشاهده) ١( جدول در كه تستي ت آزمون روش به و شد پخش مهيب كارشناس و خبره ٢٥ نيب در
 شكل به تستي ت آزمون در شدهيي شناسا عوامل دوم مرحله در و ندشديي شناسا مهم عوامل شوديم

 و مشخصي گريد بر عنصر هر ريتاث تا شد پخش مهيب كارشناس و خبره ٢٥ نيهم نيب در نامهپرسش

  .شد حل متليد روش به سپس و شوديي شناسا

نظرات خبرگان را با توجه به اينكه با مشتريان ارتباط دارند، به عنوان نظرات مشتريان در نظر گرفته 
  شود.مي

 موثر عامل ٤٠ نيب از خبرگان نظرات به توجه با كه هستندي موثر لمعوا جدول در شده اشاره موارد
  .شدنديي شناسا تستي ت آزمون روش به مهيب در انيمشتري وفادار بر
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  نمونه كي يبراT-Test آزمون براساس شده ارائه جينتا -١جدول

 تياهم زانيم t آماره اريمع انحراف ميانگين سوالات

 اديز ٣٤/٢٨ ٣٣/٠  ٨٨/٤ يمشتر به تعهد زانيم

 اديز ٣٤/٢٨ ٣٣/٠ ٨٠/٤ دريافت خدمات در صورت خسارت

 اديز ٣٩/١٢ ٦٥/٠ ٦٠/٤ كيفيت خدمات

 اديز ٩٧/١٢ ٥٩/٠ ٥٢/٤ پاسخگويي به درخواست مشتريان

 اديز ٦٤/١١ ٦٥/٠  ٥٢/٤ ارائه سريع خدمات

 اديز ٦٨/٨  ٧٤/٠ ٢٨/٤ ارائه تضمين ويژه  به مشتري براي انجام تعهدات

 اديز ٣٥/٩ ٦٦/٠ ٢٤/٤ زمان انتظار براي دريافت خدمات

 اديز ٧٧/٥ ٩٧/٠ ١٢/٤ )سازيخدمات با سطح عالي(تماس زياد، سفارش 

 اديز ٥٥/٦ ٧٦/٠ ٠٠/٤ هاارائه مرتب و منظم صورت حساب

 اديز ١٨/٧ ٦٤/٠ ٩٢/٣ بات در ارائه خدماتث

 اديز ٣٤/٥ ٨٦/٠  ٩٢/٣ ساعات دسترسي

 اديز ٢٨/٥ ٨٣/٠ ٨٨/٣ چگونگي انجام خدمات توسط كاركنان

 اديز ٢٤/٤ ٨/٠ ٦٨/٣ راحتي و آسودگي مشتري در خريد

 اديز ٢٤/٤ ٧/٠ ٦٠/٣ نصب تابلو راهنما در ابتداي ورود به شعبه

       

  
  پژوهش هايمتغير ميانگين مقايسه -١نمودار

4.884.884.604.524.524.284.244.12 4 3.923.923.883.68 3.6
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 اراهنم تابلو نصب و نيانگيم نيبالاتر ٨٨/٤ نيانگيم باي مشتر به تعهد زانيم آمده، بدست جينتا طبق
 مشهد پاسارگاد مهيب كارشناس ٢٥  انيم در ن،يانگيم نيكمتر با ٦/٣ نيانگيم با شعبه به ورودي ابتدا در
  داراي شش گام به شرح زير مي باشد: مراحل روش ديمتل. باشديم

:  سوم گام؛ ميمستق روابطي نسب شدت ايي ساز نرمال:  دوم گام؛ نظرخبرگان نيانگيم: اول گام
؛ ميرمستقيغ و ميمستق روابط شدت اي كل روابط سيماتر:  چهارم گام؛ )معكوس( ممكن شدت سيماتر
در  ؛گام ششم : شدت تاثير گذاري و تاثير پذيري معيارها ،ميرمستقيغ روابط شدت سيماتر:  پنجم گام

نشان  اهميت هرعامل را r+jبيشترين تاثيرپذيري رادارد.  j گذاري ور، بيشترين تاثيrعنصرگام ششم 
تاثيرگذاري خالص است، يعني اگر مثبت باشد عنصري تاثيرگذار و  r-jدهد و بيشترين تعامل را دارد. مي

 برابر انيرمشت درخواست بهيي گوپاسخ اثر شدت مثال، عنوانه باگر منفي باشد عنصري تاثيرپذير است، 
 اثر شدت در r-j چون نيهمچن. است ١٢٥٧/١٣ با برابري مشتر به تعهد زانيم اثر شدت و ٩٩٤١/١١ با

 اثر اهشاخص ريسا بر گفت؛ توانيمي كل طوربه پس است، مثبت انيمشتر درخواست بهيي گوپاسخ

 هاشاخص ريسا از گفت؛ توانيم پس است،ي منفي مشتر به تعهد زانيم در  r-j كه جاآن از و گذارديم
ي عني تعامل نيشتريب  r+j دارد، راي ريپذ ريتاث نيشتريب  j وي گذارريتاث نيشتريب rعنصر. رديپذيم ريتاث

 و رگذاريتاثي عنصر باشد مثبت اگر است، خالصي گذار ريتاث  r-j داردي ريرپذيتاث هم وي رگذاريتاث هم
 باشد صفر نييپا اگر و رگذاريتاث باشد صفري بالا  r-jعنصر. است ريپذ ريتاثي عنصر، باشدي منف اگر

ي بالاتر ريمقادي عامل چه هر و دهديم نشان را عامل هر تياهم r+jي هاارزش. است ريپذ ريتاثي عنصر
كه نتايج گام ششم به شرح  .است برخوردار زيني بالاتر تياهم از دهد اختصاص خود به را ارزش نيا از

  زيراست:

  ماتريس نتيجه گيري -٢جدول

  r  j r+j  r-j  نتيجه

  -١٥٩/٠  ١٣,١٣  ٦,٦٤٢٣  ٦,٤٨٣٣  يمشتر به تعهد زانيم

  ٠,٥٧٥٥  ١١,٩٩٤١  ٥,٧٠٩٣  ٦,٢٨٤٨  ريانمشت درخواست بهيي وگپاسخ

  ٠,٣٨٠٨  ١٢,١٠٢٨  ٥,٨٦١  ٦,٢٤١٨  ..)اد،يز تماسي(عال سطح با خدمات

  ٠,٣٣٠١  ١١,٩٢٠٦  ٥,٧٩٥٢  ٦,١٢٥٤  خدمات عيسر ارائه

  ٠,٠٥٩١  ١١,٨٧٣  ٥,٩٠٦٩  ٥,٩٦٦١  ارائه تضمين ويژه به مشتري

  ٠,٥٠٣٥  ١١,١٦٥٤  ٥,٣٣٠٩  ٥,٨٣٤٤  زمان انتظار براي دريافت خدمات
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 شكاه جهت. ميده حيتوض را عناصر نيبي ارتباط ساختار كه است لازم آستانه، ارزش نيتع با     
 نييعتي اثرگذار سطوحي برا آستانه ارزش كي ديبا رندگانيگميتصم)، IRM(ارتباط -اثر نقشهي دگيچيپ

 تواننديم است، شتريب آستانه ارزش از T سيماتر در آن ريتاث سطح كهي عناصر فقط اساس، نيبرا كنند
 نيتربالا كه صورت نيا به م،يكرد استفاده نما روش از آستانه حد آوردن دسته بي برا كه شوند انتخاب

 كوچك اعداد و انتخاب آستانه حد از تر بزرگ اعداد آن به توجه با ويي شناسا هاشاخص نيب دري فراوان

نوان بع اندگذاري شدهشماره ٢طبق جدول  ٣هاي جدول عامل. شوندينم گرفته نظر در آستانه حد تراز
شعبه  تابلو راهنما در ابتداينصب  ١٤، عامل ميزان تعهد به مشتري  و شماره٣در جدول  ١مثال شماره 

  باشد.مي

  (روابط كل) Tيا    IRMماتريس نمودار -٣جدول

  ١٤  ١٣  ١٢  ١١  ١٠  ٩  ٨  ٧  ٦  ٥  ٤  ٣  ٢  ١  

٠,٤  ٠,٥  ٠,٥  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٥  ٠,٥  ٠,٥  ٠,٥  ٠,٥  ٠,٥  ٠,٥  ٠,٥  ٠,٥  ١  

٠,٣  ٠,٣  ٠,٤  ٠,٣  ٠,٣  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٣  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٣  ٠,٣  ٠,٤  ٢  

٠,٣  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٣  ٠,٣  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٣  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٣  ٠,٤  ٠,٤  ٣  

٠,٤  ٠,٤  ٠,٥  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٥  ٠,٥  ٠,٤  ٠,٥  ٠,٥  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٥  ٠,٥  ٤  

٠,٤  ٠,٤  ٠,٥  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٥  ٠,٥  ٠,٤  ٠,٥  ٠,٤  ٠,٥  ٠,٤  ٠,٥  ٠,٥  ٥  

٠,٣  ٠,٤  ٠,٥  ٠,٣  ٠,٤  ٠,٥  ٠,٥  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٥  ٠,٤  ٠,٥  ٠,٥  ٦  

٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٣  ٠,٥  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٥  ٠,٥  ٧  

٠,٤  ٠,٤  ٠,٥  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٥  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٥  ٠,٥  ٠,٥  ٠,٤  ٠,٥  ٠,٥  ٨  

  -١٣٥/٠  ١١,٥٧٨٢  ٥,٨٥٦٦  ٥,٧٢١٦  ارائه منظم صورت حساب ها

  -١٥/٠  ١١,٤٢١٥  ٥,٧٨٧٩  ٥,٦٣٣٦  خدمات توسط انجام چگونگي

  ٠,٣٧٠٧  ١٠,٣٨١٢  ٥,٠٠٥٣  ٥,٣٧٦  ثبات در ارائه خدمات

  ٠,٦٢٣٤  ٩,٤٠٧٣  ٤,٣٩٢  ٥,٠١٥٤  ساعات دسترسي

  -٣٥/٠  ١٠,٣٠٨١  ٥,٣٣٠٣  ٤,٩٧٧٨  كيفيت خدمات

  -٠٢/١  ١٠,٧٣١٨  ٥,٨٧٥٧  ٤,٨٥٦١  صورت خسارتدريافت خدمات در 

  -٦٥/٠  ١٠,١٠٨٤  ٥,٣٨٠٥  ٤,٧٢٧٩  راحتي مشتري در خريد

  -٣٧/٠  ٨,٩٣٥٥  ٤,٦٥٢٦  ٤,٢٨٢٨  راهنما در ابتداي شعبه تابلو نصب
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٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٣  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٥  ٩  

٠,٣  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٣  ٠,٣  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٥  ١٠  

٠,٣  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٢  ٠,٣  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٣  ٠,٤  ٠,٤  ١١  

٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٣  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٥  ١٢  

٠,٣  ٠,٣  ٠,٤  ٠,٣  ٠,٣  ٠,٤  ٠,٤  ٠,٣  ٠,٣  ٠,٤  ٠,٣  ٠,٣  ٠,٣  ٠,٤  ١٣  

٠,٢  ٠,٣  ٠,٣  ٠,٢  ٠,٣  ٠,٣  ٠,٣  ٠,٣  ٠,٣  ٠,٣  ٠,٣  ٠,٣  ٠,٣  ٠,٤  ١٤  

 عناصر ريتاث قدرت دهنده نشان سيماتر نيا اعداد و است شده نييتع ٤٤١/٠ آستانه حد مقدار
  .باشديم

  جينتا ليتحل و هيتجز

  :دشومي پرداخته پژوهش سوالات تحليل و تجزيه نتيجه مورد در بررسي و بحث به قسمت اين در

  كدامند؟ مهيب صنعت در انيمشتري وفادار بر موثر عوامل

 رائها در ثبات ان،يمشتر درخواست بهيي گوپاسخ بر كه استي اريمعي مشتر به تعهد زانيم -الف
 عيسر ارائه ،ي)مشتر تياهم ،يسازيسفارش اد،يز تماسي(عال باسطح خدمات ،يدسترس ساعات خدمات،

 مات،خد افتيدري برا انتظار زمان مه،يبي سو از تعهدات انجامي براي مشتر به ژهيو نيتضم ارائه خدمات،
 انجامي چگونگ ها،حساب صورت منظم و مرتب ارئهي ها عامل از و ريرپذيتاث هم و است رگذاريتاث هم

 يمشتري آسودگ وي راحت خسارت، صورت در خدمات افتيدر خدمات، تيفيك كاركنان، توسط خدمات
  = ١٣/١٣r+j متليد فرض چون و است ريرپذيتاث شعبه به ورودي ابتدا در راهنما تابلو نصب و ديخر در
 رنامهب و استي اصل اريمع كيي مشتر به تعهد زانيم اريمع گفت توان يم پس باشديم =r-j  -٠/ ١٥٩ و
  .شود انجام آن طبق ديبا هايزير

 ونچ و ريرپذيتاث هم و است رگذاريتاث هم كه استي اريمع انيمشتر درخواست بهيي گوپاسخ -ب
 انيمشتر درخواست بهيي گوپاسخ اريمع نيبنابرا باشد،يم  = ٥٧٥٥/٠r-j و  =١١r+j/ ٩٩٤١متليد فرض

  .است شتريب آني رگذاريتاث شدت و باشد تياولو در ديبا و استي ا هستهي اريمع

 ذارگريتاث هم كه استي اريمعي) مشتر تياهم ،يسازي سفارش اد،يز تماسي(عال باسطح خدمات -پ
 و=r+j ١٠٢٨/١٢ متليد فرض طبق چون و است شتريب آني رگذاريتاث شدتي ول ريرپذيتاث هم و است
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٣٨٠٨/٠ r-j=ي) مشتر تياهم ،يسازي سفارش اد،يز تماس( يعال سطح با خدمات نيبنابرا باشد،يم
  .باشد تياولو در ديبا و استي ا هستهي اريمع

 متليد فرض چون و ريپذ ريتاث هم و است رگذاريتاث هم كه استي اريمع خدمات عيسر ارائه -ت
٩٢/١١r+j= ٣٣٠١/٠ وr-j= تياولو در ديبا و استي اهستهي اريمع خدمات عيسر ارائه نيبنابرا باشد،يم 

  .است شتريب آني رگذاريتاث شدت و باشد

 اررگذيتاث هم كه استي اريمع مهيبي سو از تعهدات انجامي براي مشتر به ژهيو نيتضم ارائه -ث

 نيتضم ارائه نيبنابرا باشد،يم =٠٥٩١/٠r-jو =٨٧٣/١١r+j متليد فرض چون و ريرپذيتاث هم و است
 دتش و باشد تياولو در ديبا و استي اهستهي اريمع مه،يبي سو از تعهدات انجامي براي مشتر به ژهيو

  .است شتريب آني رگذاريتاث

 چون و ريرپذيتاث هم و است رگذاريتاث هم كه استي اريمع خدمات، افتيدري برا انتظار زمان -ج
 ياريمع خدمات افتيدري برا انتظار زمان نيبنابرا باشد،يم =r-j ٥٠٣٥/٠ و  =١٦٥٤/١١r+j متليد فرض
  .است شتريب آني رگذاريتاث شدت و باشد تياولو در ديبا و استي اهسته

 درخواست بهيي گوپاسخي هابرعامل كه استي اريمع هاحساب صورت منظم و مرتب ارئه -چ
 ،يسازي سفارش اد،يز تماسي(عال باسطح خدمات ،يدسترس ساعات خدمات، ارائه در ثبات ان،يمشتر

 مه،يبي سو از تعهدات انجامي براي مشتر به ژهيو نيتضم ارائه خدمات، عيسر ارائه ،ي)مشتر تياهم

 به تعهد زانيمي هاعامل از و ريرپذيتاث هم و است رگذاريتاث هم خدمات، افتيدري برا انتظار زمان
 خسارت، صورت در خدمات افتيدر خدمات، تيفيك كاركنان، توسط خدمات انجامي چگونگ ،يمشتر
 و است ريرپذيتاث فقط شعبه به ورودي ابتدا در راهنما تابلو نصب و ديخر دري مشتري آسودگ وي راحت
 و مرتب ارائه اريمع گفت توانيم پس باشديم =r-j -١٣٥١/٠ و  =٥٧٨٢/١١r+j متليد فرض چون

  .شود انجام آن طبق ديبا هايزيربرنامه و استي اصل اريمع كي هاحساب صورت منظم

 چون و است شتريب آني ريرپذيتاث شدت كه استي اريمع كاركنان توسط خدمات انجامي چگونگ -ح
 كاركنان توسط خدمات انجامي چگونگ پس باشد،يم =r-j -١٥٤٣/٠ و  =٤٢١٥/١١r+j متليد فرض

  .شود انجام آن طبق ديبا هايزيربرنامه و استي اصلي اريمع

 متليد فرض چون و ريرپذيتاث هم و است رگذاريتاث هم كه استي اريمع خدمات ارائه در ثبات -خ
٣٨١٢/١٠r+j= ٣٧٠٧/٠  وr-j= رد ديبا و استي اهستهي اريمع خدمات ارائه در ثبات نيبنابرا باشد،يم 

  .است شتريب آني رگذاريتاث شدت و باشد تياولو
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 لمتيد فرض وچوناست  ريرپذيتاث هم و است رگذاريتاث هم كه استي اريمعي دسترس ساعات -د
٤٠٧٣/٩r+j=   ٦٢٣٤/٠ و r-j= در ديبا و استي اهسته ،يدسترس ساعات اريمع نيبنابرا باشد،ي م 

  .است شتريب آني رگذاريتاث شدت و باشد تياولو

   =٣٠٨١/١٠r+j فرض طبق و است شتريب آني ريپذ ريتاث شدت كه استي اريمع خدمات تيفيك -ذ
  .شود انجام آن طبق ديبا هايزير برنامه و استي اصلي اريمع و باشد يم =r-j -٣٥٢٥/٠ و

 =٧٣١٨/١٠r+j متليد فرض وچون است ريرپذيتاثي اريمع خسارت صورت در خدمات افتيدر -ر

   و استي اصل اريمع خسارت، صورت در خدمات افتيدر اريمع نيبنابرا باشد،يم =r-j -٠١٩٧/١و
  .شود انجام آن طبق ديبا هايزيربرنامه

  =١٠٨٤/١٠r+j متليد فرض چون و است ريپذ ريتاثي اريمع ديخر دري مشتري آسودگ وي راحت -ز
  .شود انجام آن طبق ديبا هايزير برنامه و استي اصلي اريمع نيبنابرا باشد،يم  =r-j -٦٥٢٧/٠ و

 متليد فرض وچون است ريپذ ريتاثي اريمع شعبه به ورودي ابتدا در راهنما تابلو نصب -ژ

٩٣٥٥/٨r+j=  ٣٦٩٨/٠ و- r-j= آن طبق ديبا هايزير برنامه و استي اصلي اريمع نيبنابرا باشد،ي م 
  .شود انجام

  مهيب صنعت در انيمشتري وفادار بر موثر عوامل ارائه الگو جهت شناسايي  -٢

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  يمشتر به تعهد زانيم

 يعال باسطح خدمات

 درخواست بهيي پاسخگو
 انيمشتر

 خدمات عيسر ارائه

  يمشتر به ژهيو نيتضم ارائه

 خسارت صورت در خدمات افتيدر

 صورت منظم و مرتب ارائه
 هاحساب

  ديخر دري مشتر و آسودگي يراحت

  شعبهي ورودي ابتدا در راهنما تابلو نصب

 خدمات تيفيك

 خدمات ارائه در ثبات

 خدمات افتيدري برا انتظار زمان

 يدسترس ساعات

 توسط خدمات انجامي چگونگ
 كاركنان

عوامل موثر بر وفاداري مشتريان در 
 بيمه
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  نتيجه گيري و پيشنهادها

 در رقابت افزايش. گرددمي مشاهده دنيا سراسر در خدماتي و توليدي هايحوزه در رقابت تشديد
 و مشتريان حفظ عامل اين و باشدمي مشهود كاملاً...  و داريبانك بيمه، چون صنايعي در خدمات، حوزه

 هايهبنگا انواع اخير هايسال در. كندمي ترمشكل روز به روز فضا اين در را هاآن وفاداري افزايش
 پي مشتري وفاداري اهميت به فرامليتي، هاي شركت تا تاسيس تازه كوچك هايشركت از اقتصادي،

 از دجدي مشتريان جذب به نسبت كنوني مشتريان حفظ كه اندكرده درك خوبي به هاآن همگي. اندبرده
 يب تبليغات در هزينه و وقت صرف از بازاريابي واحدهاي درنتيجه باشند،مي برخوردار بيشتري سودآوري

 دليل به .ندانموده معطوف را خود توجه مشتري نگهداري و حفظ هايتكنيك به و كشيده دست هدف
 است، اهميت حائز بسيار وفاداري الگوي و مفاهيم شناخت سازمان، رشد براي مشتري وفاداري اهميت

 گيرياندازه براي را نادرستي هايشاخص خدماتي موسسات شود باعث است ممكن شناختي، چنين نبودن
 در و نباشد عملكرد هايشاخص به مشتري وفاداري دادن ارتباط به قادر نموده انتخاب مشتري وفاداري

 عواملي. شوند اشتباه دچار مشتريان درست رفتارهاي شناخت و وفاداري هايبرنامه طراحي در نتيجه
 از ايهمجموع بررسي به تا شد تلاش پژوهش اين در كه دارند تأثير مشتريان رضايت و وفاداري بر زيادي

 هاپيشنهاد .شود پرداخته شود،مي پاسارگاد بيمه شركت به مشتريان وفاداري ايجاد  سبب كه عوامل اين
  باشند:به شرح زير مي

مشتريان بيمه پاسارگاد بررسي شده است. محققان  عوامل موثر بر وفاداري در اين تحقيق تنها -١
هم  طورها نيز مورد بررسي قرار دهند و يا حتي بهتوانند اين موارد را از ديدگاه مشتريان ديگر بيمهمي

 دو گروه را مورد تجزيه و تحليل قرار دهند.زمان هر 

بررسي شده است.  مشهدمشتريان بيمه پاسارگاد عوامل موثر بر وفاداري در اين تحقيق تنها  -٢
ها نيز مورد بررسي قرار توانند اين موارد را از ديدگاه مشتريان بيمه پاسارگاد ديگر استانمحققان مي

  دهند.

اين تحقيق را در ديگر صنايع خدمات مانند صنعت هواپيمايي، ميتوانند مدل مفهومحققان مي -٣
 و ... نيز مورد تجزيه و تحليل قرار دهند.ها ، بانكهابيمارستان

  .هاي ديگربررسي عوامل مؤثر بر وفاداري مشتريان با استفاده از مدل -٤
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