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(دارمکاتبات)عهده ، ایطاٖظاز اؾلأیٚاحس ضقت، زا٘كٍبٜ آ، یبض، ٌطٜٚ ٔسیطیت ثبظضٌب٘یاؾتبز 2

 1397ٟٔط  ، پصیطـ:1397قٟطیٛض  انلاحیٝ: ،1397 ٔطزاز زضیبفت: تبضید            

 

 چكيده

ٌطی ضيبیت اظ ضؾیسٌی ثٝ قىبیت ٚ ضيبیت  ثطضؾی تأثیط ٔیعاٖ قىؿت ذسٔبت ٚ الساْ ثٝ قىبیت ٔكتطی ثط اػتجبض ثط٘س ثب ٔیب٘دی ٞسف ثبپػٚٞف حبيط 

زض ٘ظط ٌطفتٝ قس. حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ثب اؾتفبزٜ اظ خسَٚ  لاٖیاؾتبٖ ٌ اؾت. خبٔؼٝ آٔبضی تحمیك وّیٝ ٔكتطیبٖ ثیٕٝ پبؾبضٌبز زض قسٜ  ا٘دبْٔكتطی وّی 

ثب  ؾبظی ٔؼبزلات ؾبذتبضیٞب ثٝ ضٚـ ٔسَزازٜ ُیٚتحّٝ یتدع٘فط ثطآٚضز قس. ضٚایی ٚ پبیبیی پطؾكٙبٔٝ ثطضؾی ٚ تأییس قس.  381وطخؿی ٚ ٔٛضٌبٖ 

ا٘دبْ قس. ٘تبیح ٘كبٖ زاز وٝ الساْ ثٝ قىبیت ثط ضيبیت اظ ضؾیسٌی ثٝ قىبیت تأثیط ٔؿتمیٓ زاضز. ضيبیت اظ ضؾیسٌی ثٝ  Smart PLSافعاض اؾتفبزٜ اظ ٘طْ

ٞب ٚتحّیُ زازٜٜٚ ثط ایٗ، تدعیٝقىبیت ٘یع ثط ضيبیت وّی ٚ اػتجبض ثط٘س اثطٌصاض اؾت. ٕٞچٙیٗ تأثیط ضيبیت وّی ثط اػتجبض ثط٘س ٔٛضز تأییس لطاض ٌطفت. ػلا

 ٘كبٖ زاز وٝ ٔیعاٖ قىؿت ذسٔبت تأثیط ٔؼىٛؾی ثط ضيبیت اظ ضؾیسٌی ثٝ قىبیت زاضز.

  ، ضيبیت ٔكتطی، قىبیت ٔكتطی، قىؿت ذسٔبتاػتجبض ثط٘س: كلمات كليدي

 مقدمه -1

زض ضاؾتبی ٚظبیف ٚ ٔأٔٛضیت  ثیٕٝ نٙؼت زض ثبظاض 1بَفؼّ ثیٕٝ ٞبیقطوت
ا٘تظبض، ٘مف پكتیجبٖ التهبز ٚ نٙبیغ ٔرتّف وكٛض ضا ایفب انّی ٔٛضز 

ی وكٛض ٞبی انّی تٛؾؼٝ ّّٔ س ٚ زض حمیمت یىی اظ حّمٕٝٙ٘بیٔی
فبضؽ اظ ٔبٞیت زِٚتی ٚ ذهٛنی، ٕٞٛاضٜ زض  ثیٕٝ ٞبیثبقٙس. قطوت ٔی

 ػٜیٚ ثٝالكبض ٔرتّف خبٔؼٝ ٚ  بظیٔٛضز٘وٝ إَیٙبٖ ذبَط  ا٘س تلاـ
ثسیٟی اؾت  ٘حٛی ٔٙبؾت ٚ قبیؿتٝ تأٔیٗ وٙٙس.نبحجبٖ نٙبیغ ضا ثٝ 

ٞبی ثبیؿت ثب انَٛ ٚ ؾیبؾت التهبزی زض انُ ٚ اؾبؼ ٔی تیفؼبِایٗ 
وكٛض ؾبظٌبض ثٛزٜ ٚ ثب وبضوطز قبیؿتٝ ذٛز  خب٘جٝ ٕٞٝحبوٓ ثط تٛؾؼٝ 

ضیعی وكٛض ضا فطاٞٓ آٚضز. ك اٞساف ٔٛضز ا٘تظبض زض ٘ظبْ ثط٘بٔٝأىبٖ تحمّ
تٛؾؼٝ التهبزی، اختٕبػی ٚ فطٍٞٙی وكٛض  قكٓزض ثط٘بٔٝ  آ٘چٝ

اؾت، تٛؾؼٝ فطاٌیط ٚ تؼٕیك  لطاضٌطفتٝٔٛضز تٛخّٝ  ثیٕٝ نٙؼت زضثبضٜ
 11ُٔبثك ٔبزٜ  زض ٕٞیٗ ضاؾتب .ثبقسزض ؾُح خبٔؼٝ ٔی ثیٕٝ فطًٞٙ

ثط٘بٔٝ قكٓ آٔسٜ اؾت وٝ ثیٕٝ ٔطوعی ٔٛظف اؾت تب زض ضاؾتبی افعایف 
ِی ٚ ایدبز فًبی أٗ زض ؾبیط ٘مف نٙؼت ثیٕٝ زض ٘ظبْ تأٔیٗ ٔب

، اظ َطیك یٌصاضٝ یؾطٔبٚ  ٚوبض وؿتفًبی  اظخّٕٝالتهبزی  یٞب حٛظٜ
ثیٕٝ ٘ؿجت ثٝ اضتمبء ٘مف التهبزی ثیٕٝ زض تأٔیٗ ضفبٜ ٚ  یٞب قطوت

أٙیت ٔطزْ ٚ افعایف يطیت ٘فٛش ثیٕٝ زض وكٛض تب ٔتٛؾٍ خٟب٘ی آٖ زض 
زض پی نسٚض  ِصا؛ ]9[ آٚض٘س ػُٕثط٘بٔٝ السأبت لاظْ ضا ثٝ  یٞب ؾبََی 

ٔٛضز ثبظثیٙی  ثیٕٝ نٙؼت َفطٔبٖ ضیبؾت ٔحتطْ خٕٟٛض، َطح تحّٛ
                                                           

1Insurance Companies 
*delafrooz.n@gmail.com 

ثب  ثیٕٝ ٞبیٞبی ٔرتّفی ثب ٔكبضوت تٕبٔی قطوتٚ وبضٌطٜٚ لطاضٌطفتٝ
ٞب ٚ ٔكىلات ٔحٛضٞبی ایٗ فطٔبٖ، چبِف زض ذهٛلتٕطوع 

 .]5[ ا٘سثٙسی وطزٜضا قٙبؾبیی ٚ زؾتٝ نٙؼت ایٗ
وبٞف ٔطاخؼٝ ٚ  ثیٕٝ نٙؼت ؾتفبزٜ ثٟیٙٝ اظ ظطفیت وبُٔػسْ أىبٖ ا

اؾت. ػّّت آٖ  قسٜ ییقٙبؾبٔكىلات  ٗیتط ٟٔٓیىی اظ  ٔطزْ ثٝ ثیٕٝ
تٛضْ وٝ ٔكىُ زائٕی وكٛض اؾت ٚ زضآٔس پبییٗ ٔطزْ،  ثبٚخٛزاؾت وٝ 

ظ٘سٌی ذٛز ضا تأٔیٗ وطزٜ ٚ ؾٟٕی اظ  ٝیاِٚ٘یبظٞبی  یؾرت ثٝافطاز 
ٔب٘س وٝ ثتٛا٘ٙس ثطای ساظ وطزٖ ثبلی ٕ٘یا٘زضآٔسقبٖ ثطای پؽ

ذطیساضی وٙٙس. افطاز ثطٚتٕٙس ٘یع وٝ ثٝ ز٘جبَ وؿت ؾٛز  ثیٕٝ ذٛز
ثیكتط ٞؿتٙس ثٝ ػّّت ٚخٛز تٛضْ ٚ تٙعَ ٔؿتٕط اضظـ پَٛ تطخیح 

ٔست وٝ ٌصاضی وٛتبٜٞبی ؾطٔبیٝ زض َطح ضازٞٙس ثطٚت ٚ زضآٔس ذٛز  ٔی
یب  ضؾٙس، اذتهبل زٞٙسؾٛز ٔی ثٝ تط غیؾطتط ٞؿتٙس ٚ ٞٓ  ٞٓ ُٕٔئٗ

حسالُ ثب قطوت یب ثط٘سی لطاضزاز أًب وٙٙس وٝ تٕبیُ ٚ ترهّم لاظْ 
ثبقس.  ]16[ٚ زاضای اػتجبض ثط٘س  ]37[ٞبیف ضا زاقتٝ  ثطای ػُٕ ثٝ ٚػسٜ

 ازضان ثؼس ؾٝ ثط اؾبؼ ؾبظٔبٖ ضا ثط٘س تیٔمجِٛ ٚ اضظـ ٔیعاٖ ثط٘س اػتجبض

 آٖ، ُّٔٛثیت ٚ ؾبظٔبٖ اػتٕبز لبثّیت ؾبظٔبٖ، ترهّم اظ فطز

وٙٙسٜ  ٔهطف ٍ٘بٜ زض ثط٘س چٙب٘چٝ ،زضٚالغزٞس.  ٔی لطاض ٔٛضزؾٙدف
 ثٝ ضا ٞب ٔكتطی ثّٙسٔست زض ثتٛا٘س ٚ ثبقس اتىب لبثُ ثبقس، ٘ٛآٚض ٚ قبیؿتٝ

 ضا قسٜ نطف ٞعیٙۀ اضظـ ٚ ثبقس وٙٙسٜؾطٌطْ ٚ وٙس، خصاة خصة ذٛز

 .]1[زاضز  ٞب ٘عز ٔكتطی ضا لاظْ اػتجبض نٛضت، ایٗ زض ثبقس زاقتٝ
ای زض ٔدٕٛػٝ ٔسیطیت اضتجبٌ ثب ٔكتطی اؾت. ثط٘س یه اثعاض ٟٔٓ ضاثُٝ

ثبقس وٝ اػتجبض ثط٘س یه ػٙهط انّی زض ٞطْ اضظـ ثط٘س ٔكتطی ٔی
اِؼُٕ ٔكتطی ٘ؿجت ثٝ ثط٘س اؾت. ایٗ ثب زٞٙسٜ یه حبِت اظ ػىؽ ٘كبٖ
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ضاثُٝ یه ٔكتطی ثب یه ثط٘س  زٞٙسٜ٘كبٖ ػٙٛاٖ ثٝتهٛض ٔب اظ اػتجبض ثط٘س 
تٛا٘ٙس تأثیط زض ذلاَ ظٔبٖ ؾبظٌبض اؾت. ثط اػتجبض ثط٘س ػٛأُ ٔرتّفی ٔی

ثٝ ٔكتطی  یضؾب٘ ذسٔت ٞب آٖتطیٗ ٔثجت ٚ ٔٙفی ثٍصاض٘س وٝ یىی اظ ٟٔٓ
زض ظٔیٙٝ اػتجبض ثط٘س، پیبٔسٞبی  قسٜ ا٘دبْٞبی زض پػٚٞف. ]18[اؾت 

زٞبٖ ٔثجت، ٚفبزاضی ٚ لهس ذطیس  ثٝ تٛخّٝ ثٝ آٖ اظ لجیُ اضتجبٌ زٞبٖ
ٞب ثٝ زضن ایٗ پػٚٞف ٙىٝیثبٚخٛزا. ]24[اؾت  لطاضٌطفتٝ یٔٛضزثطضؾ

ض ٘ظط ز ثبثجبتوٙٙس ٚ آٖ ضا  اػتجبض ثط٘س زض ظٔیٙٝ ذسٔبت وٕه ٔی
زٞس وٝ اػتجبض ثط٘س زض ثطاثط ٌیط٘س أّب ٘تبیح ثبظاضیبثی ذسٔبت ٘كبٖ ٔی ٔی

ٔكتطیبٖ  یوّثٝ ایٗ ٘مم ٚ ضيبیت  ػٛأّی چٖٛ قىؿت ذسٔبت، پبؾد
ٞب زضثبضٜ تأثیط فطآیٙس ثٟجٛز ٚ ایٗ وٕجٛز زض پػٚٞف ]16[ٔب٘سٜ  خٛاة یث

( ٚ زی 2015)ٚ ٕٞىبضاٖ  ٞب زض پػٚٞف ٔهُفیوٙٙسٜذسٔبت ٚ تؼییٗ
( ثٝ اثجبت ضؾیسٜ اؾت. ٔهُفی ٚ ٕٞىبضاٖ ثب 2013) ٚ ٕٞىبضاٖ ٔبتٛؼ
یٓ زضثبضٜ اػتجبض ثط٘س ثٝ تأییس تأثیط ٞبی ٔؿتمیٓ ٚ غیطٔؿتم پیكیٙٝ ثطضؾی

ثؼسی ثٝ  ٔحممبٖتهٛیط ثط٘س ثط اػتجبض ثط٘س پطزاذتٙس ٚ پیكٟٙبز وطز٘س تب 
ٞبی ٔطتجٍ ثب ذسٔبت ٚ تحمیك ثیكتط زض ایٗ ظٔیٙٝ ٚ اثطٌصاضی ٔؤِفٝ

زض پػٚٞف  (2017ِی ٚ ٕٞىبضاٖ )قىؿت آٖ ثپطزاظ٘س. اظ ؾٛی زیٍط، 
زض ظٔیٙٝ  قسٜ ا٘دبْٖ وطز٘س وٝ تحمیمبت ذٛز زض ذهٛل اػتجبض ثط٘س ثیب

ٚ  ثطای ضؾیسٖ ثٝ  ا٘س ذٛضزٜ ٌطٜاػتجبض ثط٘س ٕٞٛاضٜ ثب ضيبیت ٚ ٚفبزاضی 
 ٚ ٕٞىبضاٖ اػتجبض یب ثٟجٛز آٖ ثبیس ثٝ ٔفْٟٛ ضيبیت تٛخّٝ وطز. ػثٕبٖ

 ٔؤثط( زض پػٚٞكی وٝ ا٘دبْ زاز٘س ثیبٖ ٕ٘ٛز٘س وٝ یىی اظ ػٛأُ 2017)
ثبقس ٚ ثبیس ثطای وؿت طیبٖ اػتجبض ٚ قٟطت ثط٘س ٔیزض ایدبز ضيبیت ٔكت

 ای قٛز. ثساٖ ػّّت وٝ ضيبیتضيبیت ٔكتطیبٖ ثٝ ایٗ ٔفْٟٛ تٛخّٝ ٚیػٜ

 َٛض ثٝ ثبیس ٞب ؾبظٔبٖ ٞبؾت ٚ ؾبظٔبٖ ثمبی ثطای وّیسی ٔٛيٛػی ٔكتطی

 ثطای ٞب ضا آٖ ٚ وٙٙس زضن ضا ٔكتطیبٖ ٞبی ذٛاؾتٝ ٚ ٘یبظٞب پیٛؾتٝ

ٞب زض وؿت ظیبزی وٝ ؾبظٔبٖ یٞب تلاـ ثبٚخٛزٕ٘بیٙس.  فطاٞٓ ٔكتطیبٖ
زٞٙس ٌبٞی اٚلبت زض اضائٝ ذسٔبت اتفبلبت ٚ ضيبیت ٔكتطیبٖ ا٘دبْ ٔی

-ای اظ ٔٛاضز اختٙبةزٞس وٝ اِجتٝ ایٗ أط زض پبضٜٞبیی ضخ ٔی٘بضؾبیی

. ]23[قٛز ٘بپصیط اؾت. ایٗ ٚلبیغ زض انُلاح قىؿت ذسٔبت ٘بٔیسٜ ٔی
اثُٝ ثب ٘بضؾبیی ٚ قىؿت ذسٔبت ضفتبضٞبی ٔرتّفی اظ ذٛز ٔكتطیبٖ زض ض

( یىی اظ پیبٔسٞبی زضیبفت ذسٔبت 2015. فٛ ٚ ٕٞىبضاٖ )زٞٙس یٔ٘كبٖ 
وٝ چٙب٘چٝ  زاض٘س یٔ٘بُّٔٛة ضا قىبیت ٔكتطیبٖ ثیبٖ وطزٜ ٚ اظٟبض 

ا٘دبْ قٛز ثٝ خّت ضيبیت ٔكتطی  یزضؾت ثٝفطآیٙس ضؾیسٌی ثٝ قىبیت 
ٔٙسی یب  ، الساْ ثٝ قىبیت تٟٙب حبنُ اظ ضيبیتبَحٗ یثباا٘دبٔس. ٔی

٘بضيبیتی ٔكتطی ٘یؿت ٚ ٕٔىٗ اؾت ػٛأُ زیٍطی ٘یع ثط آٖ اثطٌصاض 
زض ذهٛل ضيبیت )٘بضيبیتی( ٚ  قسٜ ا٘دبْٞبی  ، پػٚٞفزضٚالغثبقس. 

قىبیت ٔكتطی زض ثرف ذسٔبت ٕٞٛاضٜ ثط ویفیت ذسٔبت تأویس 
ت فطآیٙسی تِٛیس ذسٔت )قىؿت ا٘س وٝ ٔكىلا ا٘س ٚ ثیبٖ ٕ٘ٛزٜ زاقتٝ

قٛز ٕٞٛاضٜ  ذسٔبت( وٝ ثٝ ٘مم ویفیت ٚ ػسْ ضيبیت ٔكتطی ٔٙدط ٔی
زض . ]21[ ضفتبض قىبیت اظ ؾٛی ٔكتطی اؾت دبزوٙٙسٜیایىی اظ ػٛأُ 

ظٔیٙٝ تأثیط قىؿت زض ذسٔبت ٚ ٘حٜٛ تأثیط آٖ ثط اػتجبض ثط٘س قىبف 
جٛز ٚ ضفغ ٔكىلات ػّٕی ظیبزی ٚخٛز زاضز. قىبیبت ٔكتطیبٖ ٚ ػسْ ثٟ

قطوت . ]16[ وٙس زاض ذسقٝتٛا٘س اػتجبض ثط٘س ضا  ضؾب٘ی ٔیزض ٘حٜٛ ذسٔت
ٞبی ا٘حهبضی زض ظٔیٙٝ ثیٕٝ وتثیٕٝ پبؾبضٌبز اؾتبٖ ٌیلاٖ ٘یع وٝ اظ قط

ثبقس، ثطای افعایف فطٚـ ذسٔبت ذٛز ٔدجٛض ثٝ اضائٝ ذسٔبت ٔتٕبیع  ٔی
ثبقس ِٚی تٙٛع ٚ  ای( ٔی ٞبی ثیٕٝ٘ؿجت ثٝ ضٞجطاٖ ثبظاض )ؾبیط قطوت

ٚ قىؿت زض ایٗ  ٘ساضز یپٕٞیكٝ ٘تیدٝ ٔثجتی زض  ذسٔبت٘ٛآٚضی زض 
تٛا٘س تأثیط ٔٙفی ثط فطٚـ ٚ اػتجبض ثط٘س ثیٕٝ پبؾبضٌبز ٚاضز وٙس  فطآیٙس ٔی

تأثیط ٔیعاٖ قىؿت ذسٔبت  ثطضؾیوٝ زض ایٗ تحمیك ؾؼی قسٜ اؾت ثٝ 
ت ثیٕٝ پبؾبضٌبز ثپطزاظز. ٚ الساْ ثٝ قىبیت ٔكتطی ثط اػتجبض ثط٘س قطو

وٙس تب ثٝ ، پػٚٞف حبيط ثب َطح ٔٛيٛع زض ایٗ ظٔیٙٝ تلاـ ٔیضٚٗ یاظا
ایٗ ؾؤاَ اؾبؾی پبؾد زٞس وٝ آیب ٔیعاٖ قىؿت ذسٔبت ٚ الساْ ثٝ 
قىبیت ثط اػتجبض ثط٘س اثطٌصاض اؾت؟ ٚ زض نٛضت ٚخٛز تأثیط، فطآیٙس آٖ 

 چٍٛ٘ٝ ذٛاٞس ثٛز؟

 پیطینه نظزی پژوهص -2

لؿٕت ثٝ تؼطیف ٘ظطی ٔتغیطٞبی پػٚٞف ثب تٛخّٝ ثٝ ازثیبت  زض ایٗ
 ثبقس.ٔٛخٛز پطزاذتٝ قسٜ اؾت وٝ ثٝ قطح ظیط ٔی

 اعتباربرند-2-1

ٞبی ٔثجت زض فطؾتٙسٜ یه پیبْ اؾت وٝ اػتجبض ثٝ ٔؼٙبی ٕٞٝ ٚیػٌی
تٛا٘س ثٝ ثط٘س ٘یع ٘ؿجت قٛز ٚ ٔیٔٛخت پصیطـ پیبْ اظ ؾٛی ٌیط٘سٜ ٔی

جبضت زیٍط، اػتجبض ثط٘س تأییس اظٟبضات ثط٘س یب ثبٚضپصیطی زازٜ قٛز. ثٝ ػ
( 2013ٟٔتبح ٚ وٛوبلاٖ ). ]41[ثبقس ٘یبت ثط٘س زض یه ظٔبٖ ذبل ٔی

تطیٗ ػٙبنط ٘ٛػی زاضایی ٘بٔكٟٛز ٚ اظ ٟٕٔتطیٗ ٚ حیبتیاػتجبض ثط٘س ضا 
ٔؼیبض »ثٝ ػٙٛاٖ آٖ ضا ضٚ ایٗ ؛ اظزا٘ٙسٔیثطای ظ٘سٜ ٔب٘سٖ یه ؾبظٔبٖ 

ا٘س. زض ٚالغ اػتجبض ثط٘س، ثبٚضپصیطی اَلاػبتی  وطزٜتؼطیف « تی ٚ تٕبیعضلبث
ٕ٘بیس. پصیط ٔیقٛز ضا أىبٖ وٝ زضثبضٜ یه ٔحهَٛ ٚ یب ذسٔت ٔٙتكط ٔی

ٞبیی وٝ زض ضاثُٝ ثب ٔهطف یه تٛا٘س ثٝ ٚػسٜثٝ ایٗ ٔؼٙی وٝ ٔكتطی ٔی
ٙس ثؼسی اػتجبض ثط٘س یه ؾبذتبض چ. ]44[ثط٘س زازٜ قسٜ اػتٕبز ٕ٘بیس 

تٛا٘ٙس ؾبذتبض آٖ ضا تكىیُ زٞٙس. اؾت ٚ ترهّم ٚ اػتٕبز ثٝ ثط٘س، ٔی
اػتٕبز ثٝ ثط٘س، ثٝ ٔؼٙبی تٕبیُ ثٝ ٔهطف ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت قطوت 

ٞبیف اؾت؛ زض حبِی وٝ ترهّم تٛا٘بیی قطوت ضا زض لجبَ ػُٕ ثٝ ٚػسٜ
 .]27[زض ثط ٔی ٌیطز 

بی ٔرتّفی ا٘دبْ قسٜ ٞزض ذهٛل اػتجبض ثط٘س زض نٙؼت ثیٕٝ پػٚٞف
( ضاثُٝ ثیٗ ٔؿئِٛیت اختٕبػی 2014) ٚ ٕٞىبضاٖ اؾت. ثطای ٔثبَ ٞیٛض

( ٚ اػتجبض ثط٘س ضا زض نٙؼت ثیٕٝ ٔٛضز ثطّضؾی لطاض زاز٘س ٚ CSRقطوت )
CSR ضا ضاٞی ثطای افعایف اػتجبض ثط٘س قطوت ٔؼطفی ٕ٘ٛز٘س. ِی  ٚ

ٚ لهس ذطیس ٔكتطیبٖ  ( ٘یع اػتجبض ثط٘س ضا لاظٔٝ ٚفبزاضی2017)ٕٞىبضاٖ 
زض نٙؼت ثیٕٝ زض وكٛض تبیٛاٖ ٔؼطفی ٕ٘ٛز٘س وٝ ٔی تٛا٘س ثٝ ٚؾیّٝ 

( 2008ٔؿئِٛیت اختٕبػی قطوت ٞب تمٛیت ٌطزز. ؾٛییٙی ٚ ؾٛییت )
ٔب٘ٙس  2٘یع اػتجبض ثط٘س ذسٔبت ضا ثٝ اثعاضٞبی ٔسیطیت اضتجبٌ ثب ٔكتطی

( ٚ تغییط WOM) 5، اضتجبٌ زٞبٖ ثٝ زٞب4ٖٔكتطی، تؼٟسّ 3ضيبیت وّی
ٞبی ذطزٜ فطٚقی ثٝ اضتجبَبت ٔطتجٍ ؾبذتٙس. ٕٞچٙیٗ ٌطایف ثب٘ه

                                                           
2 . Customer Relationship Management 

3 . Overall Satisfaction 

4 . Commitment 
5. Word of Mouth 



 57-65( 1397)35 َٔدّٝ ٔسیطیت تٛؾؼٝ ٚ تحٛ  

 

59 

( ثیبٖ وطز٘س اضظـ ازضان قسٜ ٔیب٘دی ضاثُٝ اػتجبض 2011ثیه ٚ ویًٙ )
ٞب اضتجبٌ اػتجبض  ثبقس. ثُٛض وّی ایٗ پػٚٞفثط٘س ٚ ٘یبت ذطیس ٔكتطی ٔی

ه اٍِٛ ثطای ثط٘س زض ذسٔبت ضا ثٝ ػٙٛاٖ یه ػُٕ انّی تأییس وطز٘س ٚ ی
 ٞبی آتی اضائٝ ٕ٘ٛز٘س. پػٚٞف

شکستخدمات-2-2
ٞبیی زاضز وٝ ذسٔت اضائٝ قسٜ اظ قىؿت زض ذسٔبت اقبضٜ ثٝ ٔٛلؼیت

تٛا٘س قىؿت ذسٔبت ٔی .]22[تط اؾت ؾُح ا٘تظبضات ٔكتطی پبییٗ
ثطای ٕٞٝ ٘ٛع پبؾد، ػسْ زؾتطؾی ثٝ ذسٔبت زض ظٔبٖ اضائٝ، تبذیط زض 

یی زض ٘تبیح ذسٔبت یب غیطٔؿئَٛ ثٛزٖ وبضوٙبٖ ضخ اضائٝ ذسٔبت، ٘بضؾب
ٞبی ذسٔبتی ٔٛاضزی اظ ٘بضيبیتی  زض ٚالغ ٕٞٝ قطوت. ]28[زٞس 

ٔكتطیبٖ اظ ٘تبیح ذسٔبت، فطآیٙس ذسٔبت یب ٞط زٚ ٘بضايی ثبقٙس ضا تدطثٝ 
ٞب، حسالُ یىی اظ زٜ ٔكتطی اظ ذسٔبتی وٝ  ا٘س. زض اوثط قطوتوطزٜ

تٙس. قىؿت ذسٔبتی ضا ٘یع ثٝ ػٙٛاٖ یه وٙٙس ضايی ٘یؿزضیبفت ٔی
زٞٙسٜ اظ ثیٗ ضفتٗ لبثّیت إَیٙبٖ اؾت، تؼطیف  ٘تیدٝ ٘بلم وٝ ٘كبٖ

زٞس، اٌط ٔكتطیبٖ اظ ٘حٜٛ ضؾیسٌی ثٝ ا٘س. ُٔبِؼبت ٘كبٖ ٔیوطزٜ
تٛا٘س ؾجت وبٞف ٘بضيبیتی ٚ قىبیت ذٛز ضايی ثبقٙس، ایٗ أط ٔی

قىؿت ذسٔبت ثٝ اقتجبٜ یب  .]43[افعایف احتٕبَ ذطیس ٔدسزقبٖ ٌطزز 
زٞس اقبضٜ زاضز وٝ ٔكىّی وٝ زض َی اضائٝ ذسٔبت یب ٔحهٛلات ضخ ٔی

تٛا٘س ػبّٔی ٟٔٓ زض خٟت تغییط ضفتبض ٔكتطی ٔحؿٛة قٛز. ثطذی اظ ٔی
٘بتٛا٘ی قطوت زض فطاٞٓ : ]11[ٞبی قىؿت زض ذسٔبت ػجبضتٙس اظ خٙجٝ

سٔت ثٙب ثٝ ضٚیٝ ٕ٘ٛزٖ ذسٔت زضذٛاؾت قسٜ ثٝ ٔكتطی، ػسْ اخطای ذ
اؾتب٘ساضز، تبذیط زض فطاٞٓ ٕ٘ٛزٖ ؾطٚیؽ اظ خب٘ت قطوت ٚ ؾُح 

 تط اظ ؾُح پصیطفتٝ قسٜ ویفیت ثبقس.ؾطٚیؽ انّی اضائٝ قسٜ، پبییٗ

شکایتمشتری-2-3
( یىی اظ اِّٚیٗ 1970٘ظطیٝ ذطٚج، ثیبٖ اػتطاو ٚ ٚفبزاضی ٞطقٕٗ )

ؾبظی وطز ٚ ٞٙٛظ ٞٓ ْٛٞبیی ثٛز وٝ ضفتبض قىبیتی ٔكتطی ضا ٔفٟ٘ظطیٝ
ٚلتی . ]6[ٌیطز وٙٙسٜ ٔٛضز اؾتفبزٜ لطاض ٔیزض ُٔبِؼبت ضفتبض ٔهطف

وٙٙسٜ ضا ثٝ افتس، ثٝ ٘بچبض ٘بضيبیتی ٔهطفقىؿت ذسٔبتی اتفبق ٔی
وٙٙسٜ ٚ اؾتفبزٜ اظ ز٘جبَ ذٛاٞس زاقت. زضن ضفتبض قىبیتی ٔهطف

ویفیت ذسٔبت قىبیبت ثٝ ػٙٛاٖ یه ٔٙجغ اَلاػبتی ٔفیس ثطای ثٟجٛز 
ای  ضا ثٝ ػٙٛاٖ ٔدٕٛػٝ یتیضفتبض قىبثُٛض ٔؼَٕٛ . ]26[ثؿیبض ٟٔٓ اؾت 

ٞبی )ضفتبضی ٚ غیط ضفتبضی( چٙسٌب٘ٝ وٝ ثطذی یب تٕبْ آٖ ٔٛخت اظ پبؾد
ؾبظی  قٛز، ٔفْٟٛ قسٜ ثب یه لؿٕت اظ ذطیس ٔیایدبز ٘بضيبیتی ازضان

دبْ قسٜ یه فطز زض ضفتبض قىبیتی ثٝ ػٙٛاٖ الساْ ا٘، ثٙبثطایٗ وطزٜ اؾت
. ]29[قٛز  ثطلطاضی اضتجبٌ ٔٙفی ثب یه ٔحهَٛ یب ذسٔت تؼطیف ٔی

وٙٙسٌبٖ ضفتبضٞبی قىبیتی ذٛز ضا ثٝ ؾٝ  وٝ ٔهطفٔحممبٖ ٔؼتمس٘س 
ثیبٖ اػتطاو ثٝ فطٚقٙسٜ ٚ قىبیت ثٝ قرم  :زٞٙسنٛضت ٘كبٖ ٔی

ػّٕی ثبِث، لُغ اضتجبٌ ثب فطٚقٙسٜ اظ َطیك تغییط فطٚقٙسٜ ٚ ػسْ الساْ 
ثٙسی زیٍط، )ٚفبزاضی( یب ثٝ ٘ٛػی تٕبیُ ثٝ ٔهطف ٚ ذطیس. ُٔبثك ثب زؾتٝ

ٞبی ضفتبضی ٔكتطی زض ٔٛاخٟٝ ثب قىؿت ذسٔبتی قبُٔ تؼٛیى، پبؾد
قىبیت، تجّیغبت قفبٞی ٚ ؾىٛت اؾت. تؼٛیى ثط لُغ ضاثُٝ ثب 

زٞس وٝ ٔكتطیبٖ، زٞٙسٜ ذسٔبت زلاِت زاضز. قىبیت ظٔب٘ی ضخ ٔی اضائٝ

وٙٙسٌبٖ  یتی ذٛز ضا ثٝ قطوت یب قرم ثبِثی ٔب٘ٙس اتحبزیٝ ٔهطف٘بضيب
زاض٘س. اضتجبَبت قفبٞی قبُٔ تٕبْ اضتجبَبت یب یه ٟ٘بز زِٚتی اثطاظ ٔی

ثٝ  تاـ اؾت. ٟ٘بیتب ؾىٛ ٞبی اختٕبػی ٚ وبضیٔكتطی ثب اػًبی قجىٝ
ٌطزز وٝ ٔكتطیبٖ زض ٔٛاخٟٝ ثب قىؿت ذسٔبتی ٞیچ ٚيؼیتی اَلاق ٔی

 .]4ٚ6 [زٞٙساظ ذٛز ٘كبٖ ٕ٘یٚاوٙكی 

رضایتمشتری-2-4
. ٕٞعٔبٖ ثب تٛؾؼٝ وٙسی ٔ فبیزض ذسٔبت ا ی٘مف اؾبؾ ،یٔكتط تیضيب

ٚ زضن  فیزض خٟت تؼط یثعضٌتط یٞب ٌبْ عیثرف ذسٔبت، پػٚٞكٍطاٖ ٘
زض ٔتٖٛ ثبظاضیبثی ثٝ . ]12[ ا٘س زاقتٝ یٔكتط سٌبٜیاظ ز یتٕٙسیضيب
ضيبیت ٕٞبٖ  ا٘س اظ آٖ خّٕٝطیف وطزٜٞبی ٔرتّفی ضيبیت ضا تؼٌٛ٘ٝ

ٚاوٙف حبنُ اظ وبٔیبثی ٔهطف وٙٙسٌبٖ اؾت. ضيبیت، لًبٚتی زضثبضٜ 
قٛز وٝ ٞبی یه ٔحهَٛ یب ذسٔت اؾت ٚ ظٔب٘ی ایدبز ٔیٚیػٌی

ثٝ  وبٔیبثی ٔهطف زض ؾُٛح ثبلاتط اظ ؾُح ُّٔٛثیت ثبقس. تؿٛ ٚ ٔیّتٖٛ
ٌٛ٘ٝ تؼطیف ضا ایٗ، ضيبیت ٘مُ اظ قٟیسی ثٙی َطف  ٚ ٕٞىبضاٖ 

وٙٙس: ٚاوٙف ٔكتطیبٖ ثٝ اضظیبثی تفبٚت ازضان قسٜ ثیٗ ا٘تظبضات  ٔی
ٚ ػّٕىطز ٚالؼی ٔحهَٛ وٝ ثؼس اظ 6لجّی یب تب حسٚزی ٞٙدبض ػّٕىطز

ثٝ ٘مُ اظ قٟیسی ثٙی َطف ٚ ٕٞىبضاٖ، وبتّط  .]7[قٛز ٔهطف ازضان ٔی
ضات ذٛز اظ ضيبیت ضا ؾُحی اظ احؿبؾبت افطاز اظ ٔمبیؿٝ ثیٗ ا٘تظب

 یتٕٙسیضيب وٙس.چٝ وٝ زضیبفت وطزٜ اؾت، ػٙٛاٖ ٔیذسٔبت ٚ آٖ
ذسٔت  بیٔحهَٛ ٚ  هی٘ؿجت ثٝ  یٔكتط هیٍ٘طـ  بیاحؿبؼ  یٔكتط

ثٝ ٘مُ اظ حمیمی وفبـ  غٚضاٖ. ]7[ وٙٙسیٔ فیپؽ اظ اؾتفبزٜ اظ آٖ تؼط
وٙس وٝ ضيبیت ٔكتطی، حبِتی اؾت وٝ ٔكتطی ثیبٖ ٔی ٚ ٕٞىبضاٖ

ٞبی فطآٚضزٜ، ُٔٙجك ثط ا٘تظبضات اٚؾت. وٙس وٝ ٚیػٌی احؿبؼ ٔی
ػسْ ضيبیت یب ذطؾٙسی ٔكتطیبٖ ضا ٘یع ثٝ ػٙٛاٖ یه ٔفْٟٛ ٕٞچٙیٗ 

وٙس: ٘بضيبیتی ٔكتطی خساٌب٘ٝ زض ٘ظط ٌطفتٝ ٚ آٖ ضا چٙیٗ تؼطیف ٔی
حبِتی اؾت وٝ زض آٖ ٘ٛالم ٚ ٔؼبیت ٔحهَٛ ٔٛخت ٘بضاحتی، قىبیت ٚ 

 .]3[قٛز ا٘تمبز ٔكتطی ٔی

 پیطینه تجزبی -3

ٚ  : اٚثیستشكست خدمات و رضایت از رسيدگی به شكایت
ثب اؾتفبزٜ اظ  یا٘تمبْ ٔهطف "( زض پػٚٞكی تحت ػٙٛاٖ 2017)ٕٞىبضاٖ 

: ثطضّؾی ٘مف ا٘ٛاع قىؿت ذسٔبت ٚ یاختٕبػ یٞب ٚ ضؾب٘ٝ ٙتط٘تیا
وٝ ا٘ٛاع ٔرتّف  ثٝ ایٗ ٘تیدٝ زؾت یبفتٙس "یقٙبذت یبثیاضظ یٞبفطآیٙس
ٚ اٞساف اؾتفبزٜ اظ  یٔرتّف قٙبذت یٞبت ذسٔبت ٔٙدط ثٝ فطآیٙسقىؿ

 قٛز.یٔ ٚ الساْ ثٝ قىبیت ٗیآ٘لا یطیٌا٘تمبْ ثطای ٔرتّف یٞب ؿتٓیؾ
 بٖیچٍٛ٘ٝ ٔكتط"( زض پػٚٞكی تحت ػٙٛاٖ 2015) ٚ ٕٞىبضاٖ ؾٍٙٛپتب

ٚ  یزض ٔٛضز قٟطت تدبض یا ُٔبِؼٝ ٙس؟یآ یثب قىؿت ذسٔبت وٙبض ٔ
ٔمبثّٝ ٔٛضز اؾتفبزٜ تٛؾٍ  ٓیٔىب٘ؿتیدٝ ٌطفتٙس وٝ ٘ "ٔكتطی تیضيب

 ٗ،یوٙس. ػلاٜٚ ثط ا یٔ طییثؿتٝ ثٝ قست قىؿت ذسٔبت، تغ بٖیٔكتط
قست قىؿت ذسٔبت ٚ  ٗیضاثُٝ ث یٔكبٞسٜ قس وٝ قٟطت تدبض

 ٍیٞب ضا زض قطا آٖ یضفتبض بتیٚ ٘ یٔكتطتی، ضيبٔمبثّٝ یضاٞجطزٞب
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( ٘یع 1394) ٚ ٕٞىبضاٖ ٘ؿتپػٚٞف َجبَجبیی وٙس.یٔ ُیٔرتّف تؼس
 یبیذسٔبت ثط ػّٕىطز اح ییثطّضؾی تأثیط قست ٘بضؾب"تحت ػٙٛاٖ 

وٝ قست ٘بضؾبیی ذسٔبت تأثیط ٘كبٖ زاز٘س  "ییخبثدب بتیذسٔبت ٚ ٘
زاضی ثط ػّٕىطز احیبی ذسٔبت ٚ تأثیط ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاضی ثط ٔٙفی ٚ ٔؼٙی

( زض پػٚٞكی 2012) . وٛٔٛ٘سا ٚ اٚؾبض٘رٛئٝ٘یبت خبثدبیی ٔكتطیبٖ زاضز
ذسٔبت؟ اثط ثٟجٛز ذسٔبت  یی٘بضؾب یثطا یزضٔب٘ بیانلاح ٚ "تحت ػٙٛاٖ 

ثیبٖ وطز٘س وٝ ثٟجٛز ذسٔبت ثط اضتجبَبت  "یٚ ٚفبزاض یٔكتط تیزض ضيب
ٚ تؼبضيبت تأثیط ٔثجت ٔؼٙبزاضی زاضز. اضتجبَبت ٚ تؼبضيبت ٘یع تأثیط 

ضز ٚ ضيبیت اظ ٔثجت ٔؼٙبزاضی ثط ضيبیت اظ ضؾیسٌی ثٝ قىبیت زا
ٞب تأثیط ٔثجت  ضؾیسٌی ثٝ قىبیت ثط ٚفبزاضی ٔكتطیبٖ ٚ لهس ضفتبضی آٖ

ٔؼٙبزاضی زاضز. ٕٞچٙیٗ ثٟجٛز ذسٔبت ثط ضيبیت اظ ضؾیسٌی ثٝ قىبیت 
ٞب وٝ ثٝ ثطّضؾی ضاثُٝ ثب تٛخّٝ ثٝ ایٗ پػٚٞف تأثیط ٔثجت ٔؼٙبزاضی زاضز.

زاذتٙس، فطيیٝ ٔیبٖ قىؿت ذسٔبت ٚ ضيبیت اظ ضؾیسٌی ثٝ قىبیت پط
 قٛز.ظیط ُٔطح ٔی

فطيیٝ اَّٚ: ٔیعاٖ قىؿت ذسٔبت ثط ضيبیت اظ ضؾیسٌی ثٝ قىبیت تأثیط 
 زاضز.

 ٚ ٕٞىبضاٖ فیطٚ –وبٔجطا :الساْ ثٝ قىبیت ٚ ضيبیت اظ ضؾیسٌی ثٝ قىبیت
تٛا٘س  یٔ یبتثٝ قىب یسٌیضؾ یبآ" ػٙٛاٖ تحت پػٚٞكی زض( 2016)

 یسٌیضؾ وٝ ٍٙبٔیٖ زاز٘س وٝ ٞ٘كب "ضا ٔٛخت ٌطزز یبٖٔكبضوت ٔكتط
زٞس، ثّىٝ  یٔ یفآٖ ٞب ضا افعا یت٘ٝ تٟٙب ضيب یبٖٔكتط یبتثٝ قىب

 وٛیٛ فّسٔٗ. زاقت ذٛاٞس پی زض ضا ٔكتطیبٖٔكبضوت  یٕٗٞچٙ
زض ثطذٛضز ثب  تیثٝ  قىب یسٌیضؾ "ثب ػٙٛاٖ ی(، زض ُٔبِؼٝ ا2018)

 طیثط٘س تأثقىؿت ثط اػتجبض  ی٘كبٖ زاز وٝ ثعضٌ حی٘تب "یذسٔبت ٔكتط
ٔثجت زاضز ٚ  طیثط اػتجبض ثط٘س تأث بتیثٝ قىب یسٌیزاضز، ضؾ یٔٙف
ٚ ٕٞىبضاٖ  ٔبتیلأثجت زاضز. طیوُ ثط اػتجبض ثط٘س تأث یٔٙس¬تیضيب

 "َطز ٔدبظی ثط ضفتبض قىبیت آ٘لایٗ"( زض پػٚٞكی تحت ػٙٛاٖ 2013)
٘كبٖ زاز٘س وٝ قىؿت ذسٔبت زض فًبی ٔدبظی تأثیط ٔثجتی ثط َطز 

ظ٘ٙس.  بت ٔكتطیبٖ زاضز ٚ ٔكتطیبٖ ٘بضايی زؾت ثٝ قىبیت ٔیذسٔ
ضاثُٝ قىؿت  "ثب ػٙٛاٖ یا (، زض ُٔبِؼ1395ٝ) ٘ٛضثرف ٚ پٛضضيب

ثٝ ایٗ ٘تیدٝ زؾت یبفتٙس  "بٖیٔكتط یذسٔبت ثب ٚفبزاض بءیذسٔبت ٚ اح
 یثط ؾُٛح ٔرتّف ٚفبزاض تٛا٘س یٔ یذسٔبت ثٝ ذٛث بءیاح یٞب تیوٝ فؼبِ
ثٝ ػُٕ  یطیخٌّٛ كبٖیا یقتٝ ٚ اظ تطن ؾبظٔبٖ اظ ؾٛاثطٌصا بٖیٔكتط
 آٚضز.

تحّیُ ضفتبض  "( زض پػٚٞكی تحت ػٙٛا1394ٖ) ٚ ٕٞىبضاٖ قٕؽ
ٞبی قرهیتی )ُٔبِؼٝ ٔٛضزی: ٞب ٚ تأثیط ٚیػٌیقىبیتی ٔكتطیبٖ ٞتُ

ٔساض ٚ  ٞبی ٔؿأِٝ٘كبٖ زاز٘س وٝ ٔمبثّٝ "ٞبی قٟطؾتبٖ ؾبضی(ٞتُ
ٔساض تأثیط ٔثجت ثط الساْ ثٝ قىبیت ّٝ ٞیدبٖاختٙبثی تأثیط ٔٙفی ٚ ٔمبث

ٞبی ٔكتطیبٖ زاضز. ٞٛـ ٞیدب٘ی تأثیط ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاض ثط ٔمبثّٝ
ٔساض ٚ تأثیط ٔٙفی ثط ٔمبثّٝ اختٙبثی زاضز. ٕٞچٙیٗ اثط ٔساض ٚ ٞیدبٖ ٔؿبِٝ

ٔساض ٔثجت ٚ ثط ٞط زٚ ٔتغیط ذٛزوبضآٔسی ٚ تحُٕ اثٟبْ ثط ٔمبثّٝ ٔؿبِٝ
(، زض 1392) ٚ ٕٞىبضاٖ یّٔىٕساض ٚ اختٙبثی ٔٙفی اؾت. ٔٔمبثّٝ ٞیدبٖ

 طاٖیٔربثطات ا بٖیٔكتط یتیثط ثط اثطاظ ٘بضيبؤػٛأُ ٔ "ثب ػٙٛاٖ یأُبِؼٝ
٘كبٖ زاز وٝ  حیپطزاذتٙس. ٘تب " ًٙیطیذسٔبت خ ؽیثط ؾطٚ یثب ٍ٘طق

وٙٙس وٝ اظ ذسٔت تبظٜ  یٔ سایپ تیثٝ قىب ُیتٕب یٍٞٙبٔ بٖیٔكتط
)وٓ ثٛزٖ  بٖیٔكتط یآٌبٞضٚ ٘بفیپ كیثبقٙس. زض تحم٘ساقتٝ  یتیيبض

 یٚ وٓ ذسٔت ...(سیزض ضؾب٘ٝ ٞب ٚ ٔطاوع ذط غبتیٔب٘ٙس تجّ یٔٙبثغ اَلاػبت
 تیثٝ قىب بٖیٔكتط ُیتٕب دبزیاؾت وٝ ٔٛخت ا یػٛأّ ٗیٔؿئِٛ

ٞب وٝ ثٝ ثطّضؾی ضاثُٝ ٔیبٖ الساْ ثٝ ثب تٛخّٝ ثٝ ایٗ پػٚٞف اؾت. سٜیٌطز
اظ ضؾیسٌی ثٝ قىبیت پطزاذتٙس، فطيیٝ ظیط ُٔطح  قىبیت ٚ ضيبیت

 قٛز. ٔی
 فطيیٝ زّْٚ: الساْ ثٝ قىبیت ثط ضيبیت اظ ضؾیسٌی ثٝ قىبیت تأثیط زاضز.

 طاٖیٚ و طْٚیذب٘ت رضایت از رسيدگی به شكایت و اعتبار برند:
ثٝ "تیالساْ تطغ هیػٙٛاٖ  ثٝ تیقىب"ثب ػٙٛاٖ  یا-(، زض ُٔبِؼ2018ٝ)

 ك،یتحم ٗیپطزاذت. ا تیقىب تیٔمسْ اظ ٔكطٚػزضن وبضوٙبٖ ذٍ 
 یتدطث یٞب ٚ آظٖٔٛ یٔكتط تیتطغ یثطا یػٙٛاٖ تلاق ضا ثٝ بتیقىب
 یؼٙی٘ٝ،  بی وٙٙس یٔؼىٛؼ وبض ٔ تیتطغ یٞب ٔسَ بیوٝ آ وٙس یٔ فیتؼط
 هیثّىٝ ثٝ ػٙٛاٖ  وٙس یٕ٘ فبیٞسف ضا ا هی٘مف  ٍطیز یوٝ ٔكتط ییخب

 ٙىٝی٘كبٖ زاز وٝ ازضان وبضوٙبٖ زض ٔٛضز ا حی. ٘تبوٙس یػُٕ ٔ بْیٔٙجغ پ
 یٚالؼ بْی٘ٝ فطاتط اظ ذٛز پ بیاثطاظ قسٜ ٔكطٚع اؾت  تیقىب بیآ

ثطاؾبؼ  تیقىب تیذٛز ضا ثط ٔكطٚػ حیثّىٝ، وبضوٙبٖ ٘تب ثبقس؛¬یٕ٘
(، زض 2015. ؾلاْ )وٙٙس یٔ بٖیث یزاذّ یٞب یػٌیٚ ٚ یُیٔح یٞب ٘كب٘ٝ

 "یزٞبٖ ثٝ زٞبٖ ٔكتط غبتیزض تجّ اػتجبض ثط٘س "ثب ػٙٛاٖ یا ُٔبِؼٝ
 تیزض ٔٛضز ظٔبٖ پبؾد زض ٔٛلؼ یلجّ مبتیثب تحم ؿٝی٘كبٖ زاز وٝ زض ٔمب

وٙٙسٌبٖ  وٝ ٔهطف یظٔب٘ زٞس¬یوٝ ٘كبٖ ٔ ٗیآفلا ییثبظخٛ یٞب
ی ٕ٘ طیتأث تیضيب یظٔبٖ پبؾد ثط ضٚ وٙٙس،ی ٔ بفتیضا  زض بتیقىب

 فیثبػث افعا غیپبؾد ؾط وٝ زٞسی ُٔبِؼٝ ٘كبٖ ٔ ٗیا یٞب-بفتٝی ٌصاضز،
 . قٛزی وٙٙسٌبٖ ٔ ثسٖٚ زض ٘ظط ٌطفتٗ اٞساف ٔهطف تیضيب

ثیط أت"( زض پػٚٞكی تحت ػٙٛاٖ 1393لطثب٘ی لٛیسَ ٚ قجٍٛ ٔٙهف )
٘كبٖ  "اػتجبض ثط٘س ثط ٚفبزاضی ٔكتطیبٖ اظ زیسٌبٜ ذطیساضاٖ ِٛاظْ ذبٍ٘ی

س ٔؿتٕط تبثیط اػتجبض ثط٘س ثط ضيبیت، تؼّٟس ثٝ ٚفبزاضی ٚ تؼّٟزاز٘س وٝ 
ٔؿتمیٓ  ٔؿتمیٓ زاضز. ضيبیت ثط تؼّٟس ٚ تٛنیٝ قفبٞی ثٝ ذطیس تبثیط

ٌطزز. تؼّٟس ثٝ  زاضز. ضيبیت ثبػث وبٞف تٕبیُ ٔكتطیبٖ ثٝ تغییط ثط٘س ٔی
یؼٙی تٕبیُ ثٝ تغییط ثط٘س ٚ  ٚفبزاضی ثط ٞیچ یه اظ زٚ ٔتغیط ٚاثؿتٝ

ط ثط تٕبیُ ثٝ تغییط ٞبی قفبٞی ثٝ ذطیس تبثیط ٘ساضز. تؼّٟس ٔؿتٕ تٛنیٝ
ثطضؾی "( تحت ػٙٛاٖ 1390. پػٚٞف پطیچٟط ٚ ؾؼیس٘یب )ثط٘س تبثیط ٘ساضز

٘كبٖ  "تبثیط اػتجبض ثط٘س ثط ٚفبزاضی ٔكتطیبٖ زض ثرف ذسٔبت اضتجبَی
اػتجبض ثط٘س ثط تؼّٟس ٚفبزاضی، تؼّٟس ٔساْٚ ٚ ضيبیت تبثیط ٔؿتمیٓ زاز وٝ 

ٞبی قفبٞی تبثیط ٔؿتمیٓ زاقتٝ زاضز. ضيبیت ثط تؼّٟس ٚفبزاضی ٚ تٛنیٝ 
ٚ ثبػث وبٞف تٕبیُ ثٝ تغییط ثط٘س ٔی ٌطزز. تؼّٟس ٚفبزاضی ثطٔتغیط 

تٕبیُ ثٝ تغییط  ٚ ثبػث وبٞفٚاثؿتٝ تٛنیٝ قفبٞی، تبثیط ٔؿتمیٓ زاقتٝ 
ثط٘س تبثیطی ٘ساضز. تؼّٟس ٔساْٚ ثط تٕبیُ ثٝ تغییط ثط٘س تبثیط ٔؼىٛؼ زاضز، 

ثب تٛخّٝ ثٝ  .بٖ ثٝ تغییط ثط٘س ٔی ٌطززیؼٙی ثبػث وبٞف تٕبیُ ٔكتطی
تأثیط ٔثجت اػتجبض ثط٘س ثط ضيبیت، فطيیٝ ؾّْٛ ٚ پٙدٓ ُٔطح ٚ ٔٛضز 

فطيیٝ ؾّْٛ: ضيبیت اظ  ثطّضؾی لطاض ٌطفتٝ اؾت وٝ ثٝ قطح ظیط اؾت.
  ضؾیسٌی ثٝ قىبیت ثط اػتجبض ثط٘س تأثیط زاضز.

 فطيیٝ پٙدٓ: ضيبیت وّی ثط اػتجبض ثط٘س تأثیط زاضز.



 57-65( 1397)35 َٔدّٝ ٔسیطیت تٛؾؼٝ ٚ تحٛ  

 

61 

ٚ ٕٞىبضاٖ  یّٕبظی رضایت از رسيدگی به شكایت و رضایت كلی:
 بٖیٔكتط بتیٞب چٍٛ٘ٝ اظ قىب قطوت"( زض پػٚٞكی تحت ػٙٛاٖ 2016)

ثط  تیثٝ قىب یسٌیاظ ضؾ تیضيب٘كبٖ زاز٘س وٝ  "قٛ٘س؟ ٔیٔٙس  ثٟطٜ
ضيبیت ٔكتطیبٖ ٚ یبزٌیطی ؾبظٔب٘ی اثطٌصاض اؾت ٚ تأثیط ضيبیت 

ب٘ی ثط ثطٚ٘سازٞبی ػّٕىطزی ٔٛضز تأییس ٔكتطیبٖ ٚ یبزٌیطی ؾبظٔ
ضؾیسٌی "( ٘یع پػٚٞكی تحت ػٙٛاٖ 2015ثبقس. ایٙٛیّط ٚ اؾتیّٗ ) ٔی

ٞبی ضفتبضی ثٝ تحّیُ قىبیبت ٚ ٚاوٙف -ثٝ قىبیبت زض ضؾب٘ٝ اختٕبػی
 "ٞبی ثعضي ایبلات ٔتحسٜثٛن ٚ تٛییتط قطوت قىبیبت زض نفحبت فیؽ

ٞبی ظیبزی ضا ثطای بی اختٕبػی فطنتٞا٘دبْ زاز٘س ٚ زضیبفتٙس وٝ ضؾب٘ٝ
وٙٙس تب اظ آٖ َطیك ثتٛا٘ٙس ثب ٔكتطیبٖ اضتجبٌ ثطلطاض ٞب فطاٞٓ ٔیؾبظٔبٖ

ٞب ضيبیت وّی اظ وطزٜ ٚ اظ َطیك ثطّضؾی قىیبت ٔكتطیبٖ ٚ ضفغ آٖ
( زض پػٚٞكی 1391)ظاضع ٚ ٕٞىبضاٖ زضیبفت ذسٔبت ضا ثٝ ٚخٛز آٚض٘س. 

پؽ اظ  اظ ذسٔبت بٖیٔكتط ب٘ٝیفتبض قبوٚ ثطّضؾی ض ُیتحّ"تحت ػٙٛاٖ 
 ٔٛضز ٔٙبؾت َٛض ثٝ وٝ ٔكتطیب٘ی وٝ ٘تیدٝ ٌطفتٙس "پبیفطٚـ ؾب

 ثٝ زٞبٖ اضتجبٌ اظ اؾتفبزٜ ثٝ ٌطایف ا٘س، ٍ٘طفتٝ لطاض پصیطـ ٚ ضؾیسٌی

 ٚ زاض٘س ضا ذسٔت/ٔحهَٛ اظ اؾتفبزٜ ػسْ یب تغییط ٕٞچٙیٗ ٚ ٔٙفی زٞبٖ
 ٘كسٜ ضؾیسٌی ٔٙبؾت َٛض ثٝ ٞب آٖ ٘ظطات ٚ قىبیبت ثٝ وٝ وؿب٘ی ٘یع

. ثب تٛخّٝ ثٝ آ٘چٝ ُٔطح زاض٘س ؾبیپب ثٝ اػتطاو اػلاْ ثٝ ظیبزی ػلالٝ ،اؾت
فطيیٝ چٟبضّْ: ضيبیت اظ ضؾیسٌی ثٝ  قٛز. قس، فطيیٝ ظیط ُٔطح ٔی

 قىبیت ثط ضيبیت وّی تأثیط زاضز.

 مدل مفهومی پژوهص -4

٘ظطی، ٔسَ پػٚٞف  ٞبی ُٔطح قسٜ زض لؿٕت پیكیٙٝثب تٛخّٝ ثٝ فطيیٝ
 ثبقس.( ٔی2016ٚ ثطٌطفتٝ اظ پػٚٞف ثٌٛٛض ٚ ٕٞىبضاٖ ) (1)ُٔبثك قىُ 

 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ]16[مذل مفًُمی پژيَص   :(1) ضکل

 ضناسی پژوهص روش -5

پػٚٞف حبيط اظ ِحبِ ٞسف، وبضثطزی، اظ ِحبِ ضٚـ تٛنیفی ٚ اظ ٘ٛع 
ػٚٞف وّیٝ ٔكتطیبٖ ثیٕٝ پبؾبضٌبز زض ػّیّ اؾت. خبٔؼٝ آٔبضی ایٗ پ

ٕ٘بیٙسٌی زض  509اؾتبٖ ٌیلاٖ ٞؿتٙس.  ثیٕٝ پبؾبضٌبز زاضای زٚ قؼجٝ ٚ 
اؾتبٖ ٌیلاٖ اؾت ٚ اَلاػبت ضؾٕی ٚ غیط ضؾٕی ثٝ زؾت آٔسٜ اظ ایٗ 

وٝ ثیٕٝ پبؾبضٌبز ثط اؾبؼ اَلاػبت ٔٛخٛز تب ؾبَ  ٘كبٖ زازٞب قؼجٝ
ثب تٛخّٝ ثٝ ٔحسٚز ثٛزٖ خبٔؼٝ  ٘فط ٔكتطی اؾت. 52409زاضای  1395

ٔٙظٛض تؼییٗ حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ اظ خسَٚ وطخؿی ٚ ٔٛضٌبٖ ثٟطٜ  آٔبضی، ثٝ
ٔٙظٛض  ٘فط ثطآٚضز ٌطزیس. ثٝ 381ٌطفتٝ قس وٝ زض ٔدٕٛع حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ 

حهَٛ إَیٙبٖ اظ وبفی ثٛزٖ تؼساز ٕ٘ٛ٘ٝ ٚ ثب تٛخّٝ ثٝ احتٕبَ ٕٞىبضی 
ٌیطی نٛضت ٕ٘ٛ٘ٝ ٕ٘ٛ٘ٝ ثٝ 400ٞب ثیٗ ٘ىطزٖ ثطذی اظ افطاز، پطؾكٙبٔٝ

پطؾكٙبٔٝ لبثُ تحّیُ ٚ  385زضزؾتطؼ تٛظیغ ٌطزیس ٚ اظ ایٗ تؼساز، 
 ؾؤاَ اؾت.  30ثسٖٚ ٘مم ثبظٌطزا٘سٜ قس. پطؾكٙبٔٝ پػٚٞف قبُٔ 

ٔٙظٛض ثطضّؾی ضٚایی ٔحتٛا  پطؾكٙبٔٝ ثؼس اظ تسٚیٗ زض اذتیبض اؾبتیس ثٝ
فت. پؽ اظ زضیبفت زا٘كٍبٞی ٚ ٔترهّهیٗ زض نٙؼت ثیٕٝ لطاض ٌط

ٞب ثطای اضائٝ ثٝ خبٔؼٝ آٔبضی  پیكٟٙبزات ٚ ٘ظطات انلاحی ٚ اػٕبَ آٖ
آٔبزٜ ٌطزیس؛ ثٙبثطایٗ اػتجبض ٔحتٛای پطؾكٙبٔٝ تحمیك حبيط تٛؾٍ 

٘ظطاٖ ایٗ حٛظٜ ٔٛضز تأییس لطاض ٌطفت. ضٚایی ٍٕٞطا ثب اؾتفبزٜ اظ  نبحت
ٛضُ٘ ٚ اؾتفبزٜ اظ ٔؼیبض فٔیبٍ٘یٗ ٚاضیب٘ؽ اؾترطاج قسٜ ٚ ضٚایی ٚاٌطا ثب 

( ضا AVE) 7ٔیبٍ٘یٗ ٚاضیب٘ؽ اؾترطاج قسٜ لاضوط ثطّضؾی ٚ تأییس قس.
ثطای ؾٙدف ضٚایی ٍٕٞطا ٔؼطفی وطزٜ ٚ اظٟبض زاقتٙس وٝ زض ٔٛضز 

AVE اؾت؛ ثسیٗ ٔؼٙب وٝ ٔمساض  5/0، ٔمساض ثحطا٘ی ػسزAVE  ثبلای
ٝ ثٝ ٔمبزیط حبنّٝ زٞس. ثب تٛخّضٚایی ٍٕٞطای لبثُ لجَٛ ضا ٘كبٖ ٔی 5/0

تٛاٖ ٌفت تٕبٔی لبثُ ٔكبٞسٜ اؾت، ٔی( 1)ثطای ایٗ ٔؼیبض وٝ زض خسَٚ 
ٌیطی اظ ضٚایی ٍٕٞطای ثبلایی ثطذٛضزاض٘س. ثطای ٞبی ٔسَ ا٘ساظٜؾبظٜ

تؼییٗ پبیبیی پطؾكٙبٔٝ ٘یع اظ ضٚـ آِفبی وطٚ٘جبخ ٚ پبیبیی تطویجی 
زازٜ قسٜ اؾت.  ٘كبٖ (1)اؾتفبزٜ قسٜ اؾت وٝ ٘تبیح آٖ زض خسَٚ 

ٌٛ٘ٝ وٝ زض خسَٚ ٔكرم قسٜ اؾت، پبیبیی ٕٞٝ ٔتغیطٞب ٔٛضز ٕٞبٖ
 ثبقس. ٔی 7/0تأییس ثٛزٜ ٚ ثبلاتط اظ 

آٚضی قسٜ، آٔبض تحّیّی ثٝ زٚ نٛضت ٞبی خٕغٚ تحّیُ زازٜ ثطای تدعیٝ
ٌطزز. زض اثتسا ثب اؾتفبزٜ اظ آٔبض آٔبض تٛنیفی ٚ اؾتٙجبَی ُٔطح ٔی

قٙبذتی ٞبی خٕؼیتاظ ٚيؼیت ٚ ٚیػٌیتٛنیفی، قٙبذتی 
قٛز ٚ زض ازأٝ زض آٔبض اؾتٙجبَی ایٗ تحمیك ثٝ زٞٙسٌبٖ حبنُ ٔی پبؾد

ٞبی زازٜ ُ یٚتحّٝ یتدعقٛز. ثطّضؾی ضٚاثٍ ثیٗ ٔتغیطٞب پطزاذتٝ ٔی
 SPSS19  ٚSmartافعاضٞبی آٔبضی  ٘طْ آٔبضی زض ایٗ پػٚٞف ثٝ ٚؾیّٝ

PLS  آٖ زض ازأٝ ثیبٖ قسٜ اؾت.ا٘دبْ ٌطفتٝ اؾت وٝ ٘تبیح 
 

 

 

 

 

 (: اطلاعات پزسطىامٍ، پایایی متغیزَا ي ريایی َمگزا1جذيل )
 

                                                           
7. Average Variance Extracted 
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تعذاد  متغیز

 سًال

آلفا 

 کزيوباخ

میاوگیه  مىبع

 ياریاوس

استخزاج 

 ضذٌ

 ییایپا

 یبیتزک

ًیرا ٍ  -ٍارلا 919/0 9 ضکست خذهات

ّوکاراى 

(، لیي 2010)

(2010) 

861/0 948/0 

 -ٍازکَئس 955/0 6 الذام تِ ضکایت

کاسیلس ٍ 

ّوکاراى 

( ٍ هجیذ 2010)

(2016) 

852/0 966/0 

رضایت از 

رسیذگی تِ 

 ضکایت

تَگَر ٍ  887/0 3

ّوکاراى 

(2016) 

817/0 930/0 

تَگَر ٍ  946/0 5 رضایت کلی

ّوکاراى 

(2016) 

824/0 959/0 

اردى ٍ سَییت  837/0 7 اعتثار ترًذ

(2004) 

604/0 884/0 

 هصهای پژویافته -6

ٞبی خٕؼیت قٙبذتی ٔكتطیبٖ ثب پٙح ؾؤاَ خٙؿیت، ٚيؼیت ٚیػٌی
تبُٞ، ؾٗ، تحهیلات ٚ ؾبثمٝ آقٙبیی ثب ؾبظٔبٖ ؾٙدیسٜ قسٜ اؾت. 

زٞٙسٌبٖ قٙبذتی ٘كبٖ زاز وٝ اوثط پبؾدٞبی خٕؼیتٚتحّیُ زازٜ تدعیٝ
ؾبَ  49اِی  40زضنس(، زاضای ضزٜ ؾٙی  60زضنس(، ٔتأُٞ ) 56ٔطز )

زضنس( ٞؿتٙس وٝ  35اضای تحهیلات وبضقٙبؾی اضقس )زضنس( ٚ ز 40)
 ثبقس.زضنس( ٔی 43ؾبَ ) 7ٞب ثب ؾبظٔبٖ ثیكتط اظ ؾبثمٝ آقٙبیی آٖ

ٌیطی اظ پبیبیی ٚ ضٚایی ٔتغیطٞب اؾتفبزٜ ا٘ساظٜ ثطای ثطضّؾی ثطاظـ ٔسَ
قٛز. پبیبیی ثب زٚ قبذم ثبضٞبی ػبّٔی ٚ پبیبیی تطویجی ٔٛضز ؾٙدف ٔی

اؾت ٚ  4/0ت. ٔمساض لبثُ لجَٛ ثطای ثبض ػبّٔی ثبلاتط اظ لطاض ٌطفتٝ اؾ
قٛ٘س.  اظ تحّیُ ٞبی ثؼسی حصف ٔی 4/0ٔمبزیط ثبضٞبی ػبّٔی وٕتط اظ 

ثٛز، ثٝ خع  4/0ٞبی ٔسَ  ثیكتط اظ ثبض ػبّٔی ثطای ٞط ٔؼطف زض ؾبظٜ
ؾؤاَ زّْٚ الساْ ثٝ قىبیت، قكٓ ٚ ٞفتٓ اػتجبض ٚ اَّٚ تب قكٓ قىؿت 

ثطای تأییس ضٚایی  ٞبی ثؼسی وٙبض ٌصاقتٝ قس٘س.تحّیُذسٔبت وٝ اظ 
ٚاٌطا، ٔیبٍ٘یٗ ٚاضیب٘ؽ اؾترطاج قسٜ ٞط ٔتغیط ٔىٖٙٛ ثبیس ثیكتط اظ 
ثبلاتطیٗ ٔمساض ٕٞجؿتٍی ایٗ ٔتغیط ثب ؾبیط ٔتغیطٞبی ٔىٖٙٛ ثبقس. ایٗ 

ثب  AVEآظٖٔٛ ثٝ نٛضتی زیٍط ٘یع لبثُ ثطّضؾی اؾت. زض ایٗ حبِت خصض 
ٔمبزیط  2قٛز. زض خسَٚ  ٔتغیطٞبی ٔىٖٙٛ ٔمبیؿٝ ٔیٕٞجؿتٍی ثیٗ 

وٝ  AVEٞب ثٝ ٕٞطاٜ خصض ٔمبزیط  ٔطثٌٛ ثٝ يطایت ٕٞجؿتٍی ثیٗ ؾبظٜ
 2ثطضٚی لُط انّی لطاض زاضز، ٌعاضـ قسٜ اؾت. ُٔبثك ثب ٘تبیح خسَٚ 

تٕبٔی ٔتغیطٞبی ٔىٖٙٛ اظ ٔمساض ٕٞجؿتٍی ٔیبٖ  AVEٔمساض خصض 
ٞبی ا٘ساظٜ تٛاٖ ٌفت ضٚایی ٚاٌطای ٔسَیٞب ثیكتط اؾت، ثٙبثطایٗ ٔ آٖ

 قٛز. ٌیطی تأییس ٔی

 

 ياگزای  ريایی سىجص (: ماتزیس2جذيل )

 5 4 3 2 1 متغیزَا

     92/0 الذام تِ ضکایت -1

    77/0 748/0 اعتثار ترًذ -2

   90/0 683/0 874/0 رضایت کلی -3

  90/0 748/0 587/0 847/0 رضایت از رسیذگی  -4

 93/0 761/0 787/0 662/0 871/0 ت خذهاتضکس -5

ٌیطی اخبظٜ اضظیبثی ٔسَ ؾبذتبضی ضا ٔیؿط ضٚایی ٚ پبیبیی ٔسَ ا٘ساظٜ
ؾبظز. زض ایٗ پػٚٞف اظ زٚ ٔؼیبض اؾبؾی يطیت تؼییٗ ٚ يطیت ٔؿیط ٔی

ثطای اضظیبثی ٔسَ ؾبذتبضی پػٚٞف اؾتفبزٜ ٌطزیسٜ اؾت. زض ٘تبیح 
( اضائٝ ٌطزیسٜ اؾت، ٘تبیح 2قىُ ) حبنّٝ اظ ثطّضؾی ٔسَ حبيط وٝ زض

ثیٙی  خٟت ثٛزٖ ثب ٔجبحث تئٛضیه ٚ ٞٓ اظ ٘ظط لسضت پیفٞٓ اظ ٘ظط ٞٓ
ثطاظـ ٔٙبؾت ٔسَ ؾبذتبضی  زٞٙسٜزض ؾُح ُّٔٛثی لطاض زاض٘س وٝ ٘كبٖ

 ثبقس.پػٚٞف حبيط ٔی

 
 (: مذل پژيَص در حالت ضزیب مسیز2ضکل )

 

Rيطیت تؼییٗ )
ٌیطی ٔتهُ وطزٖ ثرف ا٘ساظٜ( ٔؼیبضی اؾت وٝ ثطای 2

ضٚز. ثب تٛخّٝ ثٝ ؾبظی ٔؼبزلات ؾبذتبضی ثٝ وبض ٔیٚ ثرف ؾبذتبضی ٔسَ
( ٞط ؾٝ ٔتغیط زضٚ٘عای ٔسَ اظ يطیت 3٘تیدٝ شوط قسٜ زض خسَٚ )

 ثبقٙس. تؼییٗ لٛی ثطذٛضزاض ٔی

 
 
 
 
 

 ضزیب تعییه متغیزَای يابستٍ (:3)جذيل 

 ضزیب تعییه متغیزَا

 927/0 تِ ضکایت رضایت از رسیذگی



 57-65( 1397)35 َٔدّٝ ٔسیطیت تٛؾؼٝ ٚ تحٛ  
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 720/0 رضایت کلی

 667/0 اعتثار ترًذ

ٞبی پػٚٞف ٌیطی ٚ ٔسَ ؾبذتبضی، فطيیٌٝیطی ٔسَ ا٘ساظٜپؽ اظ ا٘ساظٜ
 ثیبٖ قسٜ اؾت. (4)ٔٛضز آظٖٔٛ لطاض ٌطفت وٝ ٘تبیح آٖ زض خسَٚ 

 

 َای پژيَص ي وتایج آن بزّرسی فزضیٍ (:4)جذيل 

ضزیب  فزضیٍ

 مسیز

ضزیب 

 معىاداری

 ٍوتیج

هیساى ضکست خذهات تر رضایت از رسیذگی تِ 

ضکایت در هطتریاى ضرکت تیوِ پاسارگاد تأثیر 

 دارد.

 تأئیذ 445/9 726/0

الذام تِ ضکایت تر رضایت از رسیذگی تِ ضکایت 

 در هطتریاى ضرکت تیوِ پاسارگاد تأثیر دارد.

 تأئیذ 072/3 241/0

رضایت از رسیذگی تِ ضکایت تر اعتثار ترًذ 

 ت تیوِ پاسارگاد تأثیر دارد.ضرک

 تأئیذ 182/5 437/0

رضایت از رسیذگی تِ ضکایت تر رضایت کلی 

 هطتریاى ضرکت تیوِ پاسارگاد تأثیر دارد.

 تأئیذ 835/24 848/0

رضایت کلی تر اعتثار ترًذ ضرکت تیوِ پاسارگاد 

 تأثیر دارد.

 تأئیذ 032/5 412/0

 گیزی نتیجه -7

ٔیعاٖ قىؿت ذسٔبت ٚ الساْ ثٝ قىبیت ط تأثیٞسف ایٗ پػٚٞف ثطّضؾی 
تٛا٘س ضإٞٙبیی ٔكتطی ثط اػتجبض ثط٘س ثٛزٜ اؾت. ٘تبیح ایٗ تحمیك ٔی

ٞبی ٔبِی زض ضاثُٝ ثب  ٞبی ثیٕٝ ٚ ؾبیط ؾبظٔبٖثطای ٔسیطاٖ قطوت
ٞب زض ظٔبٖ قىؿت ذسٔبت ٚ ٞب ٚ ثبظثیٙی فؼبِیتٔكتطیبٖ، ثطذٛضز ثب آٖ

 اؾت:پؽ اظ آٖ ثبقس وٝ ثٝ قطح ظیط 
ثط ضيبیت  445/9فطيیٝ اَّٚ: ٔیعاٖ قىؿت ذسٔبت ثب يطیت ٔؼٙبزاضی 

اظ ضؾیسٌی ثٝ قىبیت ٔكتطیبٖ قطوت ثیٕٝ پبؾبضٌبز تأثیط ٔثجت زاضز ٚ 
اؾت. ثساٖ  726/0فطيیٝ اَّٚ پػٚٞف ٔٛضز تأییس اؾت. يطیت ٔؿیط 

ٔؼٙب وٝ ثب افعایف ٔیعاٖ قىؿت ذسٔبت، ضيبیت اظ ضؾیسٌی ثٝ قىبیت 
 ییَجبَجبیبثس. ٘تبیح ایٗ فطيیٝ ثب ٘تبیح  زضنس افعایف ٔی 6/72اٖ ثٝ ٔیع
ٚ  (، ؾٍٙٛپتب2012) اٚؾبض٘رٛئٝ(؛ وٛٔٛ٘سا ٚ 1394ٚ ٕٞىبضاٖ ) ٘ؿت

( لبثُ ٔمبیؿٝ اؾت. 2017) ٚ ٕٞىبضاٖ ( ٚ اٚثیست2015) ٕٞىبضاٖ
ثبقس. ظیطا ٘تبیح ثٝ زؾت آٔسٜ زض ایٗ ٞب ٔتًبز ٔیٞطچٙس وٝ ثب آٖ

ٝ ٚخٛز ضاثُٝ ٔٙفی ٔیبٖ قىؿت ذسٔبت ٚ ضيبیت اظ ٞب ثپػٚٞف
ضؾیسٌی ثٝ قىبیبت اقبضٜ زاض٘س. قبیس ػّّت آٖ اؾت وٝ افطاز زض قطایٍ 

وٙٙس. ثساٖ ٔؼٙب وٝ ظٔب٘ی وٝ ؾرتی احؿبؼ ٔؤفمّیّت ثیكتطی ٔی
وٙٙس، ضؾس ٚ ٔطزْ اظ آٖ قىبیت ٔیقىؿت زض ذسٔتی ثٝ اثجبت ٔی

اْ ثٝ ضؾیسٌی ثٝ قىبیبت ٔكتطی چٙب٘چٝ ؾبظٔبٖ زض ایٗ قطایٍ الس
وٙٙس ٚ ایٗ ٍ٘طـ ٔثجت ثٝ پصیط لّٕساز ٔیٕ٘بیس افطاز آٖ ضا ٔؿئِٛیتّ

قٛز تب پبؾرٍٛیی قٛز. ثط ایٗ ٔجٙب پیكٟٙبز ٔیضيبیت ثیكتطی ٔٙدط ٔی
ٞب اظ َطیك ٞب زض ٕٞٝ ظٔبٖزضؾت ثٝ ٔكتطیبٖ ٚ پیٍیطی قىبیبت آٖ

ثی ػّٕىطز وبضٔٙس ثط ٔجٙبی ٔساضی، اضظیبٞبی ٔكتطیثطٌعاضی ولاؼ
 ٔساضی ٚ غیطٜ ثٝ وبضوٙبٖ ذٍ ٔمسْ آٔٛظـ زازٜ قٛز.انَٛ ٔكتطی

ثط ضيبیت اظ  072/3فطيیٝ زّْٚ: الساْ ثٝ قىبیت ثب يطیت ٔؼٙبزاضی 
ضؾیسٌی ثٝ قىبیت ٔكتطیبٖ قطوت ثیٕٝ پبؾبضٌبز تأثیط ٔثجت ٔؼٙبزاضی 

اؾت.  241/0ؿیط زاضز ٚ فطيیٝ زّْٚ پػٚٞف ٔٛضز تأییس اؾت. يطیت ٔ
ثساٖ ٔؼٙب وٝ ثب افعایف الساْ ثٝ قىبیت، ضيبیت اظ ضؾیسٌی ثٝ قىبیت ثٝ 

یبثس. زض ایٗ ذهٛل ٘تیدٝ ثٝ زؾت آٔسٜ زضنس افعایف ٔی 1/24ٔیعاٖ 
فیطٚ ٚ ٕٞىبضاٖ –وبٔجطا(، 2018) وٛیٛ فّسٔٗٔكبثٝ ٘تبیح تحمیمبت 

 یّٔىٕٚ  (1395) ٘ٛضثرف ٚ پٛضضيب(، 2013) ٚ ٕٞىبضاٖ ، ٔبتیلا(2016)
قٛز، زض ٞط یه اظ  پیكٟٙبز ٔی ثٙبثطایٗ،ثبقس. ٔی (1392)ٚ ٕٞىبضاٖ 

ٞبی ثیٕٝ پبؾبضٌبز ؾیؿتٓ اتٛٔبتیه زضیبفت قىبیبت تؼجیٝ  ٕ٘بیٙسٌی
ٞب ثٛزخٝ ٚ أىب٘بت ٞبی اؾتطاتػیه، ثٝ ٕ٘بیٙسٌیضیعی قٛز ٚ َی ثط٘بٔٝ

ٖ اذتهبل زازٜ ٔٙظٛض پبؾرٍٛیی ثٝ قىبیبت ٚ ا٘تمبزات ٔكتطیب وبفی ثٝ
 قٛز. 

ثط  182/5فطيیٝ ؾّْٛ: ضيبیت اظ ضؾیسٌی ثٝ قىبیت ثب يطیت ٔؼٙبزاضی 
اػتجبض ثط٘س قطوت ثیٕٝ پبؾبضٌبز تأثیط ٔثجت ٔؼٙبزاضی زاضز ٚ فطيیٝ ؾّْٛ 

اؾت. ثساٖ ٔؼٙب وٝ ثب  437/0پػٚٞف ٔٛضز تأییس اؾت. يطیت ٔؿیط 
زضنس  7/43ثٝ ٔیعاٖ افعایف ضيبیت اظ ضؾیسٌی ثٝ قىبیت، اػتجبض ثط٘س 

 طاٖیٚ و طْٚیذب٘تیبثس. ٘تیدٝ ثٝ زؾت آٔسٜ ٕٞؿٛ ثب ٘تبیح افعایف ٔی
. ثبقسٔی (1393ٚ قجٍٛ ٔٙهف ) سَیلٛلطثب٘ی (، 2015، ؾلاْ)(2018)

ٌٛیی ثٝ قىبیبت ثُٛض وبُٔ ٚ قٛز فطآیٙس پبؾدپیكٟٙبز ٔی ضٚ، اظایٗ
اتٛٔبتیه ٌطزز تب  ٌٛیی ثٝ آٖ، انِٛی َطاحی قسٜ ٚ ضٚ٘س قىبیت ٚ پبؾد

 ٞب آؾبٖ قٛز. ٞب ٚ اؾتفبزٜ اظ آٖٚتحّیُ زازٜأىبٖ تدعیٝ
 835/24ْ: ضيبیت اظ ضؾیسٌی ثٝ قىبیت ثب يطیت ٔؼٙبزاضی چٟبضفطيیٝ 

ثط ضيبیت وّی ٔكتطیبٖ قطوت ثیٕٝ پبؾبضٌبز تأثیط ٔثجت ٔؼٙبزاضی زاضز 
ؾت. ثساٖ ا 848/0ٚ فطيیٝ چٟبضّْ پػٚٞف ٔٛضز تأییس اؾت. يطیت ٔؿیط 

ٔؼٙب وٝ ثب افعایف ضيبیت اظ ضؾیسٌی ثٝ قىبیت، ضيبیت وّی ثٝ ٔیعاٖ 
ٚ  ایٙٛیّطیبثس. ٘تبیح ایٗ فطيیٝ ٕٞؿٛ ثب ٘تبیح زضنس افعایف ٔی 8/84

قٛز ٔی ثبقس ٚ پیكٟٙبز ٔی (1391ظاضع ٚ ٕٞىبضاٖ )( ٚ 2015اؾتیّٗ )
بزٜ وٙس تب ثٝ ؾبظٔبٖ اظ وبضوٙب٘ی تٛإ٘ٙس، ثب ٞٛـ ثبلا زض ذٍ ٔمسْ اؾتف

ٍٞٙبْ ٔٛاخٟٝ ثب ٔكتطیب٘ی ٔتفبٚت، ثطذٛضزٞبی ٔتفبٚتی ضا اضائٝ وٙٙس 
قٛ٘س ٚ ضٚ ٔیظیطا ایٗ وبضوٙبٖ ذٍ ٔمسْ ٞؿتٙس وٝ ثب ٔكتطیبٖ ضٚثٝ

ٌٛیی ثٝ ٔساضی ٚ پبؾدفطآیٙسٞب ٚ انَٛ ؾبظٔبٖ ضا زض ضاثُٝ ثب ٔكتطی
 وٙٙس.قىبیبت ٔكتطیبٖ، ٔٙؼىؽ ٔی

ثط اػتجبض ثط٘س  032/5وّی ثب يطیت ٔؼٙبزاضی ضيبیت : فطيیٝ پٙدٓ
قطوت ثیٕٝ پبؾبضٌبز تأثیط ٔثجت ٔؼٙبزاضی زاضز ٚ فطيیٝ پٙدٓ پػٚٞف 

اؾت. ثساٖ ٔؼٙب وٝ ثب افعایف  412/0ٔٛضز تأییس اؾت. يطیت ٔؿیط 
زضنس  2/41ضيبیت وّی ٔكتطیبٖ، اػتجبض ثط٘س ثیٕٝ پبؾبضٌبز ثٝ ٔیعاٖ 

 بیس٘یٚ ؾؼ چٟطیپططيیٝ ٕٞؿٛ ثب ٘تبیح یبثس. ٘تبیح ایٗ فافعایف ٔی
ٔٙظٛض آٌبٞی ٞبیی ثٝقٛز ؾبلا٘ٝ پػٚٞفپیكٟٙبز ٔی ( ٔی ثبقس 1390ٚ)

ٞبی قطوت ثیٕٝ ٚ ٔیعاٖ اػتٕبز ٔطزْ ثٝ اظ تفىط ٔكتطی زضثبضٜ تٛا٘بیی
آٖ ا٘دبْ قٛز. ٕٞچٙیٗ، اػتجبض ثط٘س ثیٕٝ پبؾبضٌبز ثب ثط٘س ضٞجط زض ایطاٖ 

ٔٙظٛض اضتمب نٛضت ٌیطز )اظ خّٕٝ افعایف ت لاظْ ثٝٔمبیؿٝ قسٜ ٚ السأب



 تأثیط ٔیعاٖ قىؿت ذسٔبت ٚ الساْ ثٝ قىبیت ٔكتطی ثط اػتجبض ثط٘س ؾّیٕب٘ی قیدب٘ی ٚ ٕٞىبض/
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 تٛا٘بیی وبضوٙبٖ، تمّیس اظ ػّٕىطز ضٞجط ٚ غیطٜ(. 
ٞب تطیٗ آٖٞبیی ٕٞطاٜ ثٛزٜ اؾت وٝ اظ ٟٔٓایٗ پػٚٞف ٘یع ثب ٔحسٚزیت
ٞب اقبضٜ  عاض )پطؾكٙبٔٝ( زض خٕغ آٚضی زازٜٔی تٛاٖ ثٝ اؾتفبزٜ اظ یه اث

ٔؼٝ آٔبضی ثٝ ؾبظٔبٖ ثیٕٝ پبؾبضٌبز اظ ٕ٘ٛز. ٕٞچٙیٗ ٔحسٚز ثٛزٖ خب
 وبٞس. ٞب ٔیتؼٕیٓ ٘تبیح ثٝ زیٍط ؾبظٔبٖ

 نابع و مأخذم

تأثیز  (،1393تٌْام، هحسي، سیذ عاهری، هیرحسي، فصیح، ًرگس، خرهی، لیلا، ) [1]

پصٍّطٌاهِ هذیریت  ،اعتبار بزوذ بز ویات رفتاری مطتزیان محصًلات يرسضی

 .179-186، ضوارُ ًَزدُ, ٍرزضی ٍ رفتار حرکتی، دٍرُ دُ

بزرسی تاثیز اعتبار بزوذ بز  (،1390ْر، ٍحیذ، سعیذًیا، حویذرضا، )پریچ [2]

هذیریت کسة ٍ کار، دٍرُ سِ، مطتزیان در بخص خذمات ارتباطی، يفاداری 

 .1-28ضوارُ دٍازدّن, 

هسعَد، تْراهی، اهیر،   حمیمی کفاش، هْذی، هَسَی هرادی، سیذ هَسی، اکثری، [3]

بزّرسی ي سىجص سطح  (،1392وذرضا، لذیوی، هیٌا، )حیذری، هح

 ،َای فعال در صىعت بیمٍ کطًر تگذاران )مطتزیان( ضزک مىذی بیمٍ رضایت

 .29-76ًطریِ گسارش هَردی، ضوارُ پاًسدُ, 

ان تحلیل ي بزرسی رفتار ضاکیاوٍ مطتزی (،1391زارع، حویذ، اسفیذاًی، رحین، ) [4]

علوی پصٍّطی هذیریت فرٌّگ سازهاًی، هجلِ  ،اس خذمات پس اس فزيش سایپا

 .145-174دٍرُ دّن، ضوارُ اٍل, 

تازیاتی از  ،بیمٍ ایزان(، 1397سْاهیاى همذم، جَاد، ) [5]
http://iraninsurance.ir 

تحلیل رفتار  (،1394ضوس، ضْاب الذیي، ضیرخذایی، هیثن، دلذار، هحوذ، ) [6]

لعٍ مًردی: َتل ضکایتی مطتزیان َتل َا ي تأثیز يیژگی َای ضخصیتی )مطا

-130, 4(14هجلِ ترًاهِ ریسی ٍ تَسعِ گردضگری، ) ،َای ضُزستان ساری(

112. 

بزّرسی  (،1396ضْیذی تٌی طرف، تَفیك، آًذرٍاش، لیلا، الثًَعیوی، اتراّین، ) [7]

پصٍّطْای جذیذ در  ،َای( اوذاسٌ گیزی رضایت مطتزی َای )مذل ريش

 .89-114هذیریت ٍ حساتذاری، ضوارُ ّجذُ, 

بزّرسی  (،1394ی، سَداتِ، هحوَدی، عاطفِ، )اهاً ثاطثایی ًسة، سیذ هحوذ،ط [8]

، تأثیز ضذت وارسایی خذمات بز عملکزد احیای خذمات ي ویات جابجایی

(. تْراى: هَسسِ 1-7سَّهیي کٌفراًس تیي الوللی حساتذاری ٍ هذیریت )ظ. 
 ّوایطگراى هْر اضراق.

 ،مان بزوامٍ ي بًدجٍ کطًرساس (،1396لاًَى ترًاهِ پٌج سالِ ضطن، ) [9]

https://www.mporg.ir/home. 

تاثیز اعتبار بزوذ بز  (،1393لرتاًی لَیذل، سْیل، ضثگَ هٌصف، سیذ هحوَد، ) [10]

هجلِ هذیریت تازاریاتی،  ،خاوگیيفاداری مطتزیان اس دیذگاٌ خزیذاران لًاسم 

 .59-78ضوارُ تیست, 
 (،1393ادی، سویِ، )کاظوی، هْذی، جوطیذی، هحوذ جَاد، احوذی سیذآت [11]

ايّلًیت بىذی استزاتژی َای جبزان خذمات ضزکت َای خذمات دَىذٌ 

فصلٌاهِ  ،فاسی AHPایىتزوتی اس دیذگاٌ مطتزیان با استفادٌ اس ريیکزد 

 .87-103, 3(9هطالعات هذیریت فٌاٍری اطلاعات، )

تماعی بزّرسی تأثیز مسیًلیت اج (،1396کیایی، زّرا، یذالِ زادُ طثری، ًاصر، ) [12]

بز اعتماد ساسماوی، رضایت ضغلی ي مطتزی گزایی در باوک ملی استان 

، پٌجویي کٌفراًس تیي الوللی التصاد،هذیریت،حساتذاری تا رٍیکرد ماسوذران

 (. ضیراز: هَسسِ آهَزضی هذیراى خثرُ ًارٍى.1-12ارزش آفریٌی،. )ظ. 

مؤثّز بز ابزاس  عًامل (،1392هلکوی، افساًِ، فرجَ، لیلا، تاطٌی، هٌصَرُ، ) [13]

 ،وارضایتی مطتزیان مخابزات ایزان با وگزضی بز سزيیس خذمات جیزیىگ

 داًطکذُ هذیریت. -تْراى: داًطگاُ آزاد اسلاهی ٍاحذ تْراى هرکسی 

رابطٍ ضکست خذمات ي احیاء (، 1395ًَرتخص، سیذ کاهراى، پَررضا، حاهذ، ) [14]

گاُ آزاد اسلاهی ٍاحذ تْراى: داًط ،خذمات با يفاداری مطتزیان. غیز ديلتی
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