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 چکیده

 یکی از. برای حفظ خود در عرصه رقابت باید مشتریان کلیدی و سودآور خود را در کانون توجه قرار دهند ها سازمان

کته باعتز تقویتت رابطته بتا مشتتریان        استت مدیریت ارتبا  با مشتری ، کند یمکمک  ها سازمانفنونی که در این راستا به 

تعهتد(  ، اعتمتاد ، رضتایت ) رابطته بررسی تأثیر مدیریت ارتبا  با مشتری بر ابعتاد کیفیتت   ، هدف از این پژوهش. گردد یم

تحقیق توصیفی و از نوع همبستگی ، ها دادهروش گردآوری  اساس ربکاربردی بوده و ، از نار هدف، تحقیق حاضر. است

در این پتژوهش از  . هستندشخ  ثالز نزد شرکت بیمه ایران در شهر مشهد  شدگان مهیبجامعه آماری این پژوهش . است

 شتده  یطراحت ی ایتن پتژوهش پرسشتنامه محقتق     ها دادهابزار گردآوری . است شده استفادهی تصادفی ساده ریگ نمونهروش 

پرسشتنامه از   931تعتداد  . شتد  قرارگرفتته متورد تأییتد    هتا  دادهگرداوری  ابزارروایی و پایایی  آزمون شیپدر مرحله . است

 شتده  استفاده Amos افزار نرماز مدل معادلات ساختاری و ، ها داده لیوتحل هیتجز مناور به. جامعه آماری گردآوری گردید

کیفیت رابطته   ابعاد برکه مدیریت ارتبا  با مشتری تأثیر مثبت و معناداری  دهد یم ی حاصل از پژوهش نشانها افتهی. است

مشتریان در  بهتری از اقدامات مدیریت ارتبا  با مشتری شرکت داشته باشتند   که یهنگاماین بدان معناست . داشته است

اعتماد و تعهد آنان به شرکت افزایش ، بنابراین رضایت، ی نسبت به کیفیت رابطه با شرکت خواهند داشتتر مثبتدیدگاه 

 . ابدی یم

 . مدیریت ارتبا  با مشتری، صنعت بیمه، کیفیت رابطه، بیمه ایران، بازاریابی خدمات :ی کلیدیها واژه
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 مقدمه

ختدمات   ارایته ی اخیر تحولات بزرگی در ها سالدر 

ی در ا مته یبی هتا  شترکت . استت  داده رخی در دنیتا  ا مهیب

، بر ایتن  ع وه. اند نبوده ریتأث یبز در این تدییرات ایران نی

و آن  میت ا بودهما با تحول دیگری در داخل کشور مواجه 

ی بیمته  هتا  شترکت ی بسیاری از ها تیفعالحضور و آغاز 

به اینکه قبتل از آغتاز    توجه با. خصوصی در کشور است

رقابت در میتان   مسألهخصوصی  مهیبی ها شرکتبه کار 

در نتیجته  ، چنتدان مطتر  نبتود    دولتتی  ی بیمهها شرکت

تحلیتتل ارزش مشتتتریان بیمتته و جتتذب مشتتتریان   مستتأله

 تیت فعالبه  توجه بااما . ارزشمند نیز نمود چندانی نداشت

 هتا  آنی بیمه خصوصی سطح رقابتت در میتان   ها شرکت

و چیتتزی کتته بتتیش از همتته کتتانون توجتته  افتتتهی شیافتتزا

جتذب  ، تاست  قرارگرفتته ی در کشتور  ا مهیبی ها شرکت

ی بیمته  هتا  شرکت. مشتریانی با بالاترین سودآوری است

اینکته   بتر  عت وه در سطح رقابت  ماندن یباقدولتی برای 

آن بایتد   از شیبت نیازمند جذب مشتتریان جدیتد هستتند    

. ندیخودنماهرچه بیشتر سعی در حفظ مشتریان ارزشمند 

ی بیمته در ابتتدا نیازمنتد    هتا  شترکت جهت تحقق این امر 

ستتتند تتتا بتواننتتد مشتتتریان ارزشتتمند ختتود را   ابتتزاری ه

مدیریت ارتبا  با مشتری ابتزاری استت   . شناسایی نمایند

. فتتراهم آورد هتتا آنایتتن امکتتان را بتترای  توانتتد یمتتکتته 

 افزارهتا  نترم مدیریت ارتبا  با مشتری روشی است که از 

ی مربوطتته جهتتت دستتتیابی بتته متتدیریت   هتتا یفنّتتاورو 

 باهتدف نتدهای عملیتات   بهبتود فرآی  مناتور  بته خودکتار  

ختتدمات بتته مشتتتری استتتفاده  ارایتتهبازاریتتابی و ، فتروش 

وانتت  و . (2042، 4لتتو لانتت و  وو ن یشتتو) دیتتنما یمتت

( در تحقیقتتی نشتتان دادنتتد کتته اجتترای    2042) 2فنتت 

ی مدیریت ارتبا  با مشتری باعز بهبتود کیفیتت   آور فن

                                                                             
1. Lung Lu 
2. Wang &Feng 

رابطه و در نتیجه افزایش رضایت مشتریان و ستهم بتازار   

ی جهتتت ا یاستتتراتژکیفیتتت رابطتته . گتتردد یمتتشتترکت 

حفظ و افزایش رابطه با مشتری استت کته از سته    ، جذب

ستگارا  ) استت  شده لیتشکاعتماد و تعهد ، عامل رضایت

، (2049) 1لتتتویس ویتتترا. (2049، 9متتتولینر و همکتتتاران

یکتی از مزایتای مهتم رقتابتی      عنتوان  بته کیفیت رابطته را  

وی . بعد آن است نیتر مهمکه اعتماد  داند یم ها شرکت

به بررستی تتأثیر انتواع     2049در سال  1یو و چن  تان 

ی عمر در تایوان پرداختند و ها مهیببر  مند رابطهبازاریابی 

تعهد( تحتت  ، اعتماد، رضایت) رابطهنشان دادند کیفیت 

کیفیت خدمات و انتواع  ، تأثیر مدیریت ارتبا  با مشتری

همچنین بیان نمودنتد   ها آن. قرار دارد مند رابطهبازاریابی 

که کیفیت رابطه خوب با مشتری باعز افزایش وفاداری 

ی شترکت  ا مته یبمشتریان و تبلیدات شفاهی محصتولات  

در مطالعتات پیشتین محققتان بته     . گتردد  یمت توسط آنان 

بررسی رابطه بین متدیریت ارتبتا  بتا مشتتری و کیفیتت      

یچ و تتاکنون هت   انتد  پرداختته  هتا  ستازمان رابطه از دیدگاه 

ی به بررسی این رابطه از دیدگاه مشتریان صنعت ا مطالعه

بیمه نورداخته است لذا با توجه به اهمیت ایتن موضتوع و   

، همچنین خلأ تحقیقتاتی کته در ایتن زمینته وجتود دارد     

بنابراین این مطالعه به بررستی تتأثیر متدیریت ارتبتا  بتا      

کته در ایتن    پتردازد  یمت مشتری بتر ابعتاد کیفیتت رابطته     

کیفیتت رابطته شتامل سته عامتل رضتایت        ابعتاد  شپژوه

ختتدمات  کتته ییازآنجتتا. استتتاعتمتتاد و تعهتتد ، مشتتتری

ایتن تحقیتق    استت ی شرکت بیمه ایران بسیار متنوع ا مهیب

خدمات بیمته  . بر خدمات بیمه شخ  ثالز تمرکز دارد

بایتد تمدیتد    هرسالشخ  ثالز در درجه اول در پایان 

رو در اختیتار  گردد و در درجته دوم شخصتی کته ختود    

                                                                             
3. Segarra Moliner 

4. Luis Vieira 

5. Wei Yu & Cheng Tung 
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از ختدمات   دبایت  استت مالک ختودرو   که یمادامدارد تا 

 . ی شخ  ثالز استفاده نمایدا مهیب

 

 مباني نظری و پیشینه پژوهش

ی تجاری امروزی که مشخصته بتارز آن   ها طیمحدر 

، ی اعم از تولیتدی وکار کسبهیچ ، افزایش رقابت است

« دمشتریان راضی و خرستن »بدون  تواند ینم... خدماتی و

از آن  تتتر مهتتم. دهتتدپایتتدار و موفتتق بتته راه ختتود ادامتته 

فزونتی   روز روزبه کنندگان مصرفو انتاارات  ها خواسته

. یافته و این روند با رشتد روزافتزون همتراه خواهتد بتود     

برای حفظ خود در عرصه رقابت بایتد   ها سازمانبنابراین 

مشتریان کلیدی و سودآور خود را در کانون توجه قترار  

 هتتا ستتازمانیکتتی از فنتتونی کتته در ایتتن راستتتا بتته . دهنتتد

که باعز  استمدیریت ارتبا  با مشتری  کند یمکمک 

کته در ادامته ایتن     گتردد  یمت تقویت رابطته بتا مشتتریان    

 . مفاهیم توضیح داده خواهد شد

 

 مدیریت ارتباط با مشتری

 مناتور  بته ی زیتادی  هتا  یفنّتاور ی اخیتر  هتا  ستال طی 

ت بهتتتر عملکردهتتا و کمتتک بتته تجتتارت بتترای متتدیری 

ارتبتتا  بتتا . استتت شتتده گرفتتته کتتار بتتهفرآینتتدهای آن 

ی هتتا ستتامانهیکتتی از مشتتهورترین   عنتتوان بتته، مشتتتری

نقتتتش مهمتتتی در ، وکتتتار کستتتبکتتتاربردی متتتدیریت 

جهتت برقتراری ارتبتا  بتا      هتا  ستازمان بته   رستاندن  یاری

مشتریان خود و کسب تجربه از طریق شناخت بهتتر ایتن   

متدیریت  . (2003، فخرداعتی ) استت  ایفا کرده، مشتریان

ارتبا  با مشتری اساساً در مورد در  نیازهای مشتری و 

افزایش این دانش جهت ارتقاخ فروش و بهبتود ختدمات   

مدیریت ارتبا  با مشتری مرزهتای بتین فتروش و    . است

ی ستازمان را در  هتا  تیت فعالو  بترد  یمت خدمات را از بین 

آن افتزایش   هدف نهایی. کند یممورد مشتری هماهن  

سهم مشتری و حفظ مشتتری از طریتق رضتایتمندی وی    

و درنتیجتته  شتتوند یمتتمشتتتریان راضتتی وفتتادار  . استتت

بتر   ماًیمستقمشتریان ارزشمندتری هستند که این موضوع 

. (2001، وافتی ) گتذارد  یمت جریان درآمد شرکت تتأثیر  

است کته   نگر جامعمدیریت ارتبا  با مشتری رویکردی 

ختدمات مشتتری و دیگتر    ، زاریتابی با، ی فروشها بخش

 نیتتر  شیب که ینحو بهکارکردهای رو دررو با مشتری را 

یکوارچتته و ، ستتودآوری را بتترای ستتازمان داشتتته باشتتد 

 نکتتهیا رغتتم یعلتت. (4931)قنبتتری,  ستتازد یمتتهماهنتت  

رویکتترد  عنتتوان بتتهاهمیتتت متتدیریت ارتبتتا  بتتا مشتتتری 

ی ا گستتترده طتتور بتته 4330ستتال  استتتراتژیک موفتتق از 

امتتا هنتتوز تعریتتف واحتتدی از آن ، استتت شتتده مشتتخ 

کستتانی کتته از . (2003، و همکتتاران 4وجتتود نتتدارد)کو

هریتک  ، برنتد  یمت سیستم مدیریت ارتبا  با مشتری سود 

پارواتیتار و  ، دهند یم ارایهی از آن فرد منحصربهتعاریف 

عریف مدیریت ارتبا  با مشتری را چنین ت، (2004)2شت

راهبتترد و فرآینتتد جتتامع جتتذب و حفتتظ   ": انتتد نمتتوده

مشتریان انتخابی برای ایجاد ارزش بالاتر برای ستازمان و  

ی هتا  تیت فعالاین مفهوم شامل ترکیبی از . "مشتری است

ختدمات مشتتری و زنجیتره تتأمین در     ، فروش، بازاریابی

. استت  بتالا سازمان برای دستیابی به راندمان و اثربخشتی  

 عنتوان  بته گری به مدیریت ارتبتا  بتا مشتتری    دیدگاه دی

 "معتقتد استت:  ، (2004)9وست. نگرد یمراهبرد یا فلسفه 

متدیریت ارتبتا  بتا مشتتری یتک      ، حالت نیتر کاملدر 

 هتتدف بتا راهبترد یتا فلستتفه استت نتته یتک فنتاوری کتته      

 شتتده یطراحتتافتتزایش ستتودآوری و رضتتایت مشتتتری   

ه مدیریت ارتبتا  بتا مشتتری مفهتومی استت کت      . "است

را قتتادر بتته تولیتتد محصتتولات یتتا ختتدمات   هتتا ستتازمان

                                                                             
6. Ko 
7. Parvatiyar & Sheth 

8. Vest 
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مدیریت . سازد یمبرای هر یک از مشتریان  فرد منحصربه

ارتبا  بتا مشتتری همچنتین ایتن احستاس را بته مشتتری        

ی هتا  فرصتبنابراین ، اند شده واقع موردتوجهکه  دهد یم

ترجیحتتات و پیشتتینه   استتاس بتتربازاریتتابی جدیتتدی را  

 . (4933)امیری رضوی, دآور یممشتری به وجود 

 

 آن دهنده لیتشککیفیت رابطه و عناصر 

 کننتتدگان نیتتتأمکیفیتتت رابطتته بتتین خریتتداران و   

 استت موضوع تحلیتل استتراتژیک بترای طترفین معاملته      

 4330ی هتا  سالاز  رو نیازا. (2009، و همکاران 4جاس)

بتین   بلندمتدت ی به عتواملی کته روابتط    مند ع قهبه بعد 

و یا بته عبتارتی بازاریتابی     سازد یمسازمان و مشتریان را 

حقیقتی نستب و   . استت  داکردهیت پبسیار رشتد  ، مند رابطه

مجموعتته  را منتتد رابطتتهبازاریتتابی ، (4933) همکتتاران

توستعه و  ، بته ایجتاد   ماًیمستتق ی بازاریتابی کته   هتا  تیفعال

در . کننتد  یمت تعریتف  ، انجامتد  یمت حفظ تبادلات موفتق  

شتناخت عمیقتی از رفتتار     هتا  ستازمان  مند رابطهازاریابی ب

 دستت  بته  هتا  آنمشک ت و رضتایت  ، نیازها، خریداران

متمایز نسبت به  کام ًو از این طریق محصولی  آورند یم

که این امر منجر به کستب   دهند یم ارایهرقبا به مشتریان 

به عبارتی بالا بتودن   شود یممزیت رقابتی پایدار سازمان 

فیت رابطه برای طرفین معامله نتتایج مثبتتی بته همتراه     کی

، شتامل حفتظ مشتتری    هتا  ستازمان این نتایج بترای  . دارد

ی کتاهش هزینته عملیتاتی و بترای     هتا  یزیر برنامهتسهیل 

. خریداران شامل تداوم عرضته و کتاهش ریستک استت    

تحقیقتتات  موردتوجتتهلتتذا بحتتز کیفیتتت رابطتته امتتروزه 

محققین بته ابعتاد مختلفتی از    است و  قرارگرفتهبازاریابی 

نشتان دادنتد   ، (2044)2اوریتر و دی لنتوز  . اند پرداختهآن 

-اعتبتتار، اعتمتاد -کته ابعتتاد کیفیتت رابطتته شتامل اعتبتتار   

                                                                             
9. jose 

10. Aurier &de Lanauze 

دریافتنتد کته    هتا  آن. سخاوتمندی و تعهد عتاطفی استت  

اعتماد مشتری باعز افزایش وفاداری نگرشی مشتری بته  

، تعهتد ، (2040و همکتاران )  9آلحندرو. شود یمشرکت 

ی هتا  ستازه  عنتوان  بته ی و رضتایت را  طلبت  فرصت، اعتماد

گرفتند و نشان دادند کیفیت رابطته   نار درکیفیت رابطه 

. با شرکت رابطه غیرمستقیمی بتا وفتاداری مشتتریان دارد   

با بررسی مطالعات مختلتف بته ایتن    ، (2003)1آداناسوولا

، نتیجتته رستتید کتته ستته عامتتل مهتتم کیفیتتت رابطتته تعهتتد

، (2003) همکتاران و  1دی کنیتر . و اعتماد استرضایت 

تعهتد  ، اعتمتاد  دهنده نشانپیشنهاد نمود که کیفیت رابطه 

و رضتتایت استتت و رابطتته مستتتقیمی بتتا قصتتد خریتتد     

، (2042)3پاپیستتتا و دیمیتریتتادیس . دارد کننتتده مصتترف

، اشاره نمودند که عوامل اصتلی کیفیتت رابطته رضتایت    

. استستگی متقابل عشق و محبت و واب، تیمیصم، تعهد

که  اند موافقبسیاری از محققان ، توجه به تعاریف فوق با

رضتتایت و تعهتتد مشتتتری عوامتتل کلیتتدی در   ، اعتمتتاد

 3چک رابرتتی  مثال عنوان به. هستندارزیابی کیفیت رابطه 

( و شتووین   2003)3ان دو بی سی، (2003) همکارانو 

نتیجته گرفتنتد کته کیفیتت     ، (2044) 3وو و پی چتی لتی  

. استتت گرفتتته شتتکلاعتمتتاد و تعهتتد ، ابطتته از رضتتایتر

بنابراین در این مطالعه سه شاخ  اصتلی کیفیتت رابطته    

کته در ادامته ایتن عوامتل      استت رضایت و اعتماد ، تعهد

 .  شود یمتوضیح داده 

برای اولین بتار  ، (2002)40کیم و چا رضایت مشتری:

مفهوم رضتایت مشتتری را در ادبیتات بازاریتابی مطتر       

 یمختلفتتی هتتا وهیشتترضتتایت مشتتتری بتته   . نتتدا کتترده

                                                                             
11. Alejandro 

12. Athanasopoulou 

13. De Cannière 

14. Papista & Dimitriadis 

15. Chakrabarty 

16. Ndubisi 

17. Shwu Ing Wu and pei chi li 

18. Kim & Cha 
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بتا توجته بته اینکته رضتایت مشتتری       . استت  شده فیتعر

در صتتنایع مختلتتف و ، مفهتتومی انتزاعتتی و متتبهم استتت 

در . ی ختدماتی تعتاریف متعتددی وجتود دارد    هتا  بخش

ی دارد را بیان ا گستردهیکی از تعاریفی که کاربرد  نجایا

ل از تصتمیم  رضایت یک ارزیابی قضاوتی قبت ". میکن یم

 تتوان  یمت مستتقیم   طتور  به که استدر یک مبادله خاب 

 شتده  مشتخ  کام ً ، یک احساس کلی صورت بهآن را 

، کیم و چا) دانست شده ادرا عملکرد کیفیت  عنوان به

ی از عملکرد است که انتاارات ا درجه، تیرضا. (2002

ختدمت   کننتده  عرضته اگتر  . کنتد  یممشتری را برآورده 

یتک رابطته ادامته    ، ارات مشتری عمل نکندمطابق با انتا

کراسبی و همکاران همچنین بیتان نمودنتد کته    . ابدی ینم

شامل ارزیابی کیفیت تمامی تعتام ت قبلتی بتا    ، رضایت

 . (4333، 4اولیور) استخدمت  کننده عرضه

( بته نقتل از   4332)2زالتمن و دشتبانده ، مورمان تعهد:

بته حفتظ رابطته    تمایتل   عنوان بهنت تعهد را ها مورگان و

( نیتز اعتقتاد   4331)9همچنین کالاگاهان کنند یمتعریف 

تتا هتردو    گتردد  یمدارد که تعهد عاملی است که باعز 

طرف به روشی یکسان و متحد برای دستتیابی بته هتدف    

تعهتد ستاختار مهمتی در جهتت     . حرکت کنند موردنار

حفظ رابطه بلندمدت است که ادامه رابطه با شتریک در  

در حفتظ آن صتورت    هتا  ت شحداکثر صورت تضمین 

در  هتا  تت ش همچنتین بایتد متقاعتد شتد کته      . ردیپتذ  یم

مورگان ) استارزنده ، رابطه کردن یمحوربلندمدت و 

 جانستتونبتتر همتتین مبنتتا گاربتتانیو و   . (4331، 1نتتتها و

که تعهتدات شخصتی بیشتتر میتان      اند نموده( بیان 4333)

نگهتداری  فروشنده و خریدار موجب تعهد بیشتتر بترای   

، داشتت کته تعهتد    ناتر  در تتوان  یمبنابراین . رابطه است

                                                                             
19. Oliver 
20. Moorman, Zaltman & Deshpande 

21. Callagahan 

22. Morgan & Hunt 

تعهتد  . متدیر حساسی برای سنجش کیفیتت رابطته استت   

. همان تمایل خریدار به حفتظ رابطته بتا فروشتنده استت     

ی باشتد کته   شتناخت  روانحالتت   عنتوان  بته  توانتد  یمتعهد 

تا یک شخ  جهت حفظ رابطه در منتابع   شود یممنجر 

تعهتد  . (4333، گاربرینو و جانستون ) دکنی گذار هیسرما

 شتده  مطتر  ابعتاد در رابطته    نیتتر  مهتم یکتی از   عنوان به

تعهد یکتی از عوامتل مهتم    ، مشابه با اعتماد طور به. است

، نتت ها مورگتان و ) شتود  یمدر ارتباطات موفق محسوب 

 منتد  رابطهایجاد تعهد عامل مرکزی در بازاریابی . (4331

 . (4333 ،گاربارینو و جانسون) است

( اعتمتتاد را ادرا  4333)1دونتتی و کنتتون اعتمتتاد:

اعتبتتار و خیرختتواهی در متتورد یتتک هتتدف تعریتتف     

( اعتمتاد را ادرا  از  4331) نتت ها مورگتان و . کننتد  یم

و درستتی شتریک    بتودن  اتکتا قابلیت ، اطمینان در مبادله

و معتقدنتتد کتته اعتمتتاد استتاس تعهتتد  کننتتد یمتتتعریتتف 

زمانی اعتمتاد حاصتل    اند نمودهن بیا ها آن. ی استا رابطه

دیگتر اطمینتان    طترف  بهی درست به طرف ککه ی شود یم

کته طترف    کند یماطمینان این باور را ایجاد . داشته باشد

معتقتتد و مطمتتئن استتت و منجتتر بتته همکتتاری    ، مقابتتل

. منصتتفانه و مفیتتد خواهتتد شتتد   ، صتتادقانه ، مستتتحکم

بتر   دمنت  رابطته کته بازاریتابی    کنتد  یمت ( بیان 4334)3بری

همچنتین اعتمتاد عامتل    . استت  جادشتده یااساس اعتمتاد  

فرآینتد   استاس  بتر مهمی در ایجاد و بهبود کیفیت رابطه 

 استت  شتده  انیت بقول دادن و عمل نمودن به قول و تعهتد  

ختاب بتا    طور بهساختار اعتماد . (2004، 3هوت و بردن)

محققتان  . مطر  است مند رابطهایجاد ع قه در بازاریابی 

عامتل اصتلی ایجادکننتده و     عنتوان  بته عتماد را متعددی ا

                                                                             
23. Dony & cannon 

24. Berry 

25. Hewett & Bearden 
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ارتبا  موفق با مشتتری و وفتاداری مشتتری     دهنده توسعه

 . اند کردهبیان 

 

ارتبتتاط بتتین متتدیریت ارتبتتاط بتتا مشتتتری و  

 کیفیت رابطه

هزینته معاملته    توانتد  یمت مدیریت ارتبتا  بتا مشتتری    

 نوبه بهمشتری یا عدم اطمینان وی را کاهش دهد که این 

وجتتب افتتزایش ارتبتتا  بتتین مشتتتری و شتترکت  ختتود م

نشان دادنتد کته   ، (4330) همکارانو  4کرازبی. گردد یم

مدیریت ارتبا  با مشتری باعتز افتزایش کیفیتت رابطته     

، (2044) یلتت یچتت یپتتو  وو ن یشتتوهمچنتتین . شتتود یمتت

دریافتند که مشتریانی که رابطه بیشتری با شرکت دارنتد  

یریت ارتبتا  بتا   ی متد هتا  تیت فعالی از تتر  مثبتت شناخت 

ی هتتا دگاهیتتدی طتتورکل بتتهمشتتتری شتترکت دارنتتد و   

، ی از عوامل کیفیت رابطته ماننتد: درجته اعتمتاد    تر مثبت

ایتن عوامتل بترای     کته  ییازآنجتا . رضایت و تعهد دارنتد 

روشتن استت    کتام ً پتس  ، کیفیت رابطه ضروری هستند

مدیریت ارتبا  بتا مشتتری تتأثیر مثبتتی بتر کیفیتت       ، که

زمتتانی کتته ، بیتتان کتترد تتتوان یمتتبنتتابراین . رابطتته دارد

مشتتتریان اقتتدامات متتدیریت ارتبتتا  بتتا مشتتتری را بهتتتر  

ی نسبت به کیفیت رابطه تر مثبتدیدگاه ، کنند یمدر  

 .  خواهند داشت

 

 بیمه شخص ثالث

بیمته  »بتا تصتویب قتانون     4913در کشور ما در سال 

اجباری مستئولیت دارنتدگان وستایل نقلیته موتتوری در      

بتا اقتبتتاس از قتوانین کشتتورهای   « اشتخاب ثالتتز  مقابتل 

گتام متتؤثری در جهتت جلتوگیری از افتتزایش    ، اروپتایی 

ی ناشتتی از تصتتادفات راننتتدگی   هتتا بیآستتضتتررها و 

 4933است و با بازنگری این قانون در ستال   شده برداشته
                                                                             
26. Crosby 

بیمه شتخ  ثالتز   . قانون جدید به تصویب رسیده است

ی هتا  خسارت دگرد یمکه از نام آن مشخ   گونه همان

و چون با عنوان  دهد یموارد به اشخاب ثالز را پوشش 

یی کته راننتدگان   هتا  خسارتپس  شود یماتومبیل مطر  

بیمته  ، کننتد  یمت وارد  ها آناتومبیل به افراد ثالز و اموال 

، دهقانی و عباسقلی بیتک ) داردشخ  ثالز اتومبیل نام 

محصتتولات  نیتتتر مهتتم ازشتتخ  ثالتتز  متتهیب. (4930

بیمتته استتت؛ زیتترا ماننتتد ویترینتتی استتت کتته      صتتنعت

محصولات خود را پشت شیشه آن در معرض ، گران مهیب

ی بیمه در ها شرکتعملکرد . دهند یمدید مشتریان قرار 

ی ا مته یبی ها رشتهسایر ، ی که باشدا وهیشاین رشته به هر 

و شاید بتوان بیان کرد که این  دهد یمرا تحت تأثیر قرار 

، صتحت ) استت به بازار بیمته   گران مهیبرشته کلید ورود 

، بیمتتته شتتتخ  ثالتتتز  . (4930، مالتتتومی و علتتتوی 

 . استمحصول شرکت بیمه ایران  نیتر پرفروش

در پیشتتینه پتتژوهش  شتتده مطتتر بتتر استتاس مباحتتز 

 4مدل مفهومی تحقیق را در غالب شکل شتماره   توان یم

ایتتتن متتتدل مفهتتتومی از دو بختتتش اصتتتلی  . داد ارایتتته

ش اول مدیریت ارتبا  بتا مشتتری   بخ. است شده لیتشک

در ایتن تحقیتق اقتدامات متدیریت      کته  ییازآنجتا . استت 

توستتط شتترکت از  شتتده گرفتتتهارتبتتا  بتتا مشتتتری بکتتار 

متدنار استت در نتیجته متدیتر متدیریت      دیدگاه مشتریان 

ی ختتدماتی هتتا کانتتالارتبتتا  بتتا مشتتتری در ارتبتتا  بتتا  

ی بته  ا مته یبختدمات   ارایته  تتر  نییپتا ی هتا  نهیهز، تر متنوع

ختدمات بته    ارایته صرف شده برای  زمان مدت، مشتریان

ی ا مته یبمشتریان و دسترسی آستان و ستریع بته ختدمات     

استتت زیتترا ایتتن پارامترهتتا منجتتر بتته  شتتده گرفتتتهدرناتتر 

ایتن  . گتردد  یم انیمشتراعتماد و تعهد ، افزایش رضایت

ی اصتلی کیفیتت رابطته هستتند کته      هتا  شاخ سه متدیر 

است کته   ذکر انیشا. دهند یمکیل بخش دوم مدل را تش
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ارتبتتتا  بتتتین ایتتتن متدیرهتتتا در تحقیقتتتی کتتته توستتتط  

 صتتورت بتته 2044ی در ستتال لتت یچتت یپتتو  وو ن یشتتوو

نیتز  ، ی مختلف تایوان صورت گرفتت ها هتلتجربی بین 

 . است قرارگرفتهمورد تأیید 

 

 

 
 

 مدل مفهومي پژوهش -1ودار نم

ا  بتتین بنتتابراین بتتا توجتته بتته پیشتتینه پتتژوهش و ارتبتت

ی زیتر بترای ایتن    هتا  هیفرضت ، شتده  ارایته متدیرها در مدل 

 . است شده گرفتهپژوهش در نار 

: مدیریت ارتبتا  بتا مشتتری تتأثیر مثبتت و      4فرضیه 

 .  معناداری بر رضایت مشتریان دارد

: مدیریت ارتبتا  بتا مشتتری تتأثیر مثبتت و      2فرضیه 

 . معناداری بر اعتماد مشتریان دارد

ت ارتبتا  بتا مشتتری تتأثیر مثبتت و      مدیری: 9فرضیه 

 . مشتریان دارد تعهدمعناداری بر 

 

 تحقیق  روش

کتاربردی استت و   ، پژوهش حاضر برحستب هتدف  

توصیفی و از  ها دادهنحوه گردآوری  اساس برروش آن 

جامعه آماری مطالعته حاضتر کلیته    . نوع همبستگی است

مشتریانی هستند که از خدمات بیمه شتخ  ثالتز بیمته    

روش . نتتدینما یمتتدر شهرستتتان مشتتهد استتتفاده   ایتتران

ی تصتادفی ستاده   ریگ نمونه، ی در این پژوهشریگ نمونه

به نامحتدود بتودن جامعته آمتاری و عتدم       توجه با. است

تعداد ، توانایی محقق در تدوین چارچوب جامعه آماری

فرمول کوکران در سطح اطمینتان   اساس برنمونه آماری 

% 1رصتتتتد خطتتتتای % و د10% و نستتتتبت موافقتتتتت 31

در . استنفر  931است که تعداد نمونه برابر با  شده نییتع

. این پژوهش از دو دستته متدیتر استتفاده گردیتده استت     

را  هتا  آن تتوان  ینمت متدیرهای پنهان متدیرهایی هستند که 

. مستتتقیم مشتتاهده یتتا متتورد ستتنجش قتترار داد   طتتور بتته

متدیرهتایی هستتند کته    مجموعته   شتده  مشاهدهمتدیرهای 

 کتتاربرده بتتهتعریتتف یتتا استتتنبا  متدیتتر پنهتتان  مناتتور هبتت

در ایتن پتژوهش یتک متدیتر پنهتان بتا عنتوان        . شوند یم

. وجتود دارد  ریپتذ  مشتاهده کیفیت رابطته و چهتار متدیتر    

متدیرهتای   عنتوان  بته اعتمتاد و تعهتد   ، متدیرهای رضتایت 

وابسته هستند که مربو  به کیفیت رابطه هستتند و متدیتر   

. متدیتر مستتقل استت    عنتوان  بها مشتری مدیریت ارتبا  ب

ی این پتژوهش پرسشتنامه محقتق    ها دادهابزار گرداوری 

 بختش شتامل پتنج    نامته  پرستش ایتن  . استت  شده یطراح

، مدیریت ارتبا  بتا مشتتری  ، یشناخت تیجمعاط عات )

طیتف پتنج    اساس برسؤال  21رضایت( و ، اعتماد، تعهد

 نخستت  هتا  دادهی آور جمعبرای . ی لیکرت استا نهیگز

از پرسشتتنامه آن یتتن استتتفاده شتتد ولتتی بتته علتتت عتتدم  

نفتر   400تنهتا  ) نمونهبه میزان حجم  ها پرسشنامهبرگشت 

روش  از( پاست  دادنتد   هتا  پرسشتنامه آن ین به  صورت به

 231توزیع پرسشنامه حضوری استتفاده گردیتد و تعتداد    

ی گردیتتد کتته آور جمتتعحضتتوری توزیتتع و  پرسشتتنامه

 910 تیتتتدرنهامه نتتتاق  بتتتوده و پرسشتتتنا 91تعتتتداد 

. قترار گرفتت   مورداستتفاده  لیوتحل هیتجزدر  نامه پرسش

ی ها سازهاز روش روایی  استفاده با، روایی این پرسشنامه

، رضتایت ) رابطته مدیریت ارتبتا  بتا مشتتری و کیفیتت     

ضترایب   که ییازآنجا. ی گردیدریگ اندازهتعهد( ، اعتماد

ذا پرسشتنامه از روایتی   لت ، است 3. 0کلیه عوامل بیشتر از 

مدیریت ارتباط با 

 مشتری

 کیفیت رابطه

 
 

 

 

 رضایت

 عتمادا

 تعهد
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جهت بررسی پایایی پرسشنامه از . خوبی برخوردار است

روش آلفتتای کرونبتتاخ استتتفاده گردیتتد کتته نتتتایج در   

ی هتتا دادهبتته  توجتته بتتا. گردیتتده استتت ارایتته 4جتتدول 

مقتدار آلفتای کرونبتاخ کلیته ضترایب متذکور       ، جدول

، است 3. 0یعنی ، آن قبول قابلاز حداقل مقدار  تر بزرگ

 . استپایایی پرسشنامه مورد تأیید  لذا

 

 آلفای کرونباخ(پژوهش )وضعیت پایایي متغیرهای  -1جدول 

 متغیر پنهان ریپذ مشاهدهمتغیر  ضریب آلفای کرونباخ

 مدیریت ارتبا  با مشتری - 33. 0

 رضایت 33. 0

 اعتماد

 تعهد

 کیفیت رابطه

0 .33  

0 .30  

 میانگین 3. 0

 پایایی کل 39. 0

 

پتتس از ، هتتا هیفرضتتو آزمتتون  هتتا دادهبتترای تحلیتتل 

مشخ  کردن ستطح ستنجش متدیرهتا از روش آمتاری     

برای آزمون برازش مدل و ، ی معادلات ساختاریابی مدل

 . است شده استفادهی تحقیق ها هیفرض

 

 ها داده لیوتحل هیتجز

 استاس  بتر ی هر تحقیقتی  ها داده لیوتحل هیتجزروش 

و اهتتداف  هتا  دادهماهیتتت ، اهت  هیفرضتت، ستاختار ستؤالات  

در ایتتتن تحقیتتتق بتتترای  . شتتتود یمتتتتحقیتتتق انتختتتاب 

ی تحقیتق از روش متدل معتادلات    هتا  داده لیوتحل هیتجز

علتتت استتتفاده از متتدل  . استتت شتتده استتتفادهستتاختاری 

معادلات ساختاری در این تحقیق آن است که این متدل  

ی موردبررسمنسجم  صورت بهروابط علی بین متدیرها را 

اثتر متدیرهتای    تتوان  یمت از طریق ایتن متدل    دهد یمقرار 

ی متدیتر وابستته ستنجید و همچنتین اثتر      رو بتر مستقل را 

در . متقابل متدیرهای مستقل را نیز مورد سنجش قرار داد

ی هتا  هیفرضت این تحقیتق جهتت آزمتون بترازش متدل و      

استفاده گردید کته در ادامته    Amos افزار نرمپژوهش از 

 .  شود یمشر  داده 

 

 ها دادهتوصیفي  لیوتحل هیجزت

پرسشتنامه متورد ارزیتابی قترار      910در این پژوهش 

 1. 31به پرسشتنامه   دهندگان پاس گرفت که از میان این 

، انتتتد دادهدرصتتتد را زنتتتان تشتتتکیل  3. 21را متتتردان و 

ستال قترار    33تتا   43همچنین این افراد در محدوده سنی 

از ناتر  . ل استت سا 91 باًیتقر ها آندارند و میانگین سنی 

 9. 42، دیتتولم هتتا آندرصتتد از  3. 14ستتطح تحصتتی ت 

 3. 44درصتتد کارشناستتی و  9. 91، ولمیتتد فتتوقدرصتتد 

بتته  توجتته بتتا. هستتتنددرصتتد کارشناستتی ارشتتد و بتتالاتر 

بتته علتتت  گتتذاران متتهیبدرصتتد  1. 94، 2جتتدول شتتماره 

درصد آنان به علت احستاس   3. 33اجباری بودن بیمه و 

یمتته از بیمتته شتتخ  ثالتتز استتتفاده  نیتتاز بتته ختتدمات ب 

 . اند نموده
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 ي پاسخگویانشناخت تیجمعی ها يژگیو -2جدول 

 
 علت خرید بیمه شخص ثالث مدرک تحصیلي جنسیت

 احساس نیاز اجباری بودن کارشناسی ارشد و بالاتر کارشناسی دیولم فوق دیولم و کمتر زن مرد

 210 440 14 420 19 413 33 231 فراوانی

 3. 33 1. 94 3. 44 9. 91 9. 42 3. 14 3. 21 1. 31 وانی نسبیفرا

 

ی هتتتا هیفرضتتتآزمتتتون متتتدل مفهتتتومي و  

 پژوهش

در این پژوهش برای بررسی تأثیر دو متدیر متدیریت  

متدیر مستتقل( و ابعتاد کیفیتت     عنوان به) یمشترارتبا  با 

متدیرهای وابسته( از روش مدل معتادلات   عنوان به) رابطه

متتدل مفهتتومی پتتژوهش . استتت شتتده ستتتفادهاستتاختاری 

تأثیر مدیریت ارتبا  با ) یساختاردربرگیرنده یک مدل 

ی ریت گ انتدازه ابعاد کیفیتت رابطته( و دو متدل     بر یمشتر

ی و مشتتر ی دو متدیر مدیریت ارتبا  با ریگ اندازه) است

گتام نخستت در   . تعهد((، اعتماد، رضایت) رابطهکیفیت 

ل مفهتتومی پتتژوهش در ترستتیم متتد، انجتتام ایتتن آزمتتون

نحتوه ترستیم متدل مفهتومی را      2شتکل  . استت  افزار نرم

 . دهد یمنشان 
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 Amosافزار گیری در نرم ترسیم مدل ساختاری و اندازه -2شکل
 

ی معتادلات ستاختاری در   ستاز  مدلبا اجرای آزمون 

نشتان  کته   گردند یم ارایهی برازشی ها شاخ ، افزار نرم

 لهیوست  بته تتا حتدی متدل مفهتومی متورد ادعتا        دهنتد  یم

ی هتا  آزمتون بترخ ف  . شود یمی تجربی برازش ها داده

مرسوم آماری که با یک آماره مورد تأیید و یتا رد قترار   

ی از ا دستته ، ی معادلات ستاختاری ساز مدلدر ، ردیگ یم

ی برازش ها شاخ وضعیت . شوند یممعرفی  ها شاخ 

آورده شتده   9پتژوهش در جتدول   برای متدل مفهتومی   

 .است
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 خروجي مدل اولیه اثر مدیریت ارتباط با مشتری بر ابعاد کیفیت رابطه -3 جدول

 قبول قابلبرازش  مدل اولیه نام شاخص ها شاخصی بند گروه

 ی برازش مطلقها شاخ 

 P>5% 49. 0 سطح تحت پوشش کای اسکوسر

 GFI>90% 31. 0 شاخ  نیکویی برازش

 AGFI>90% 31. 0 شده اص  نیکویی برازش  شاخ 

 ی برازش تطبیقیها شاخ 

 NFI>90% 31. 0 شاخ  برازش هنجار شده

 CFI>90% 33. 0 شاخ  برازش تطبیقی

 RFI>90% 33. 0 شاخ  برازش نسبی

 IFI>90% 33. 0 شاخ  برازش افزایشی

 ی برازش مقتصدها شاخ 

 PNFI>50% 32. 0 شاخ  برازش مقتصد هنجار شده

 RMSEA<10% 02. 0 ریشه میانگین مربعات خطای برآورد

 9و  4مقدار بین  44. 4 کای اسکوسر بهنجار شده به درجه آزادی
 

که در جدول مشخ  است تعداد زیتادی   طور همان

ی بتتترازش متتتدل از وضتتتعیت مناستتتبی هتتتا شتتتاخ از 

ستطح معنتاداری کتای     مثتال  عنتوان  بته . برخوردار هستتند 

درصد بیشتر استت و ایتن نشتان از آن     1از اسکوسر مدل 

ی تجربی به نحو مناسبی از مدل مفهتومی  ها دادهدارد که 

همچنین مقدار ریشته میتانگین   . کنند یمپژوهش حمایت 

درصتد استت و    40مربعات خطای برآورد نیتز کمتتر از   

 قبتول  قابتل . کنتد  یماین شاخ  نیز برازش مدل را تأیید 

ی هتتا یخروجتتدر  ی متتدل نیتتزهتتا شتتاخ بتتودن ستتایر 

تأییتد کلتی متدل بته آن مفهتوم      . شتود  یمدیده  افزار نرم

و بته   انتد  دشتده ییتأنیست که همه روابط موجود در مدل 

 صتتورت بتتهروابتتط موجتتود در متتدل ، همتتین علتتت بایتتد

، ی قرار گیرنتد و بته همتین دلیتل    موردبررسجداگانه نیز 

ی قتترار موردبررستتی متتدل جزستتی بتترازش هتتا شتتاخ 

پس از برازش کلی متدل بایتد   ، گرید بارتع به. رندیگ یم

روابط جزسی مدل نیز مورد آزمون قترار گیرنتد کته آیتا     

در متدل از بترازش مناستبی     شتده  فیت تعرروابط جزستی  

ی برازش ها شاخ معناداری . برخوردار هستند و یا خیر

 . اند شده دادهنشان  1جزسی مدل در جدول 

 

 ی جزئي برازش مدلها شاخص -4جدول 
 نتیجه فرضیه معناداری نسبت بحرانی خطای استاندارد برآورد مدل مفهومیروابط 

مدیریت ارتبا  با 

 مشتری
 *** 33. 3 03. 0 34. 0 رضایت --->

فرضیه 

 اول
 تأیید

مدیریت ارتبا  با 

 مشتری
 *** 22. 3 03. 0 19. 0 اعتماد --->

فرضیه 

 دوم
 تأیید

مدیریت ارتبا  با 

 مشتری
 *** 31. 40 44. 0 43. 4 تعهد --->

فرضیه 

 سوم
 تأیید

 . است تر کوچک 004. 0سطح معناداری به این مفهوم است که مقدار آن از  ستون در *** نماد
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فرضیه ، دهد یمنشان  1همچنان که اط عات جدول 

تأثیر مدیریت ارتبا  با مشتری بر رضتایت  ) پژوهشاول 

. است قرارگرفتهی( مورد تأیید ا مهیبمشتریان از خدمات 

به سطح معناداری این رابطه کته دارای مقتداری    توجه با

پذیرفت اجترای سیستتم    توان یمدرصد است  1کمتر از 

از  رجتوع  اربتاب مدیریت ارتبا  بتا مشتتری در رضتایت    

 از استت نقتش داشتته   ، دید مشتریان شترکت بیمته ایتران   

طرفی میزان تأثیر مدیریت ارتبا  با مشتتری بتر رضتایت    

تتأثیر مستتقیم و    دهنتده  نشتان ( است کته  34. 0مشتریان )

بسیار قوی مدیریت ارتبا  با مشتری بر رضایت مشتریان 

میزان تأثیر مدیریت ارتبتا  بتا مشتتری بتر اعتمتاد      . است

قتوی و مثبتت    نسبتاًتأثیر  دهنده نشاناست که  19. 0برابر 

مشتریان بته ختدمات    اعتماد برمدیریت ارتبا  با مشتری 

ی بیمه است همچنین با توجته  ها کتشرتوسط  شده ارایه

درصتتد استتت  1آن کمتتتر از  بتته اینکتته ستتطح معنتتاداری

متدیریت   تیدرنها. گردد یمفرضیه دوم تحقیق نیز تأیید 

ارتبا  با مشتری تأثیر مثبت و معناداری بر تعهد مشتریان 

دارد و ایتن   95 .0ی با بار عتاملی  ا مهیبنسبت به خدمات 

ی از تتر  مثبتت ان در  مشتتری  هرچته  کته بدان معناستت  

 شتده  گرفتته اقدامات متدیریت ارتبتا  بتا مشتتری بکتار      

توسط شرکت بیمته داشتته باشتند میتزان تعهتد آنتان بته        

ایتن  . ابتد ی یمت بیشتتر افتزایش    مراتتب  بته ی ا مهیبخدمات 

 1به اینکه سطح معناداری آن کمتر از  توجه بافرضیه نیز 

ل شکل سوم نمای کلی متد . گردد یمدرصد است تأیید 

 . دهد یممفهومی را به همراه ضرایب برآورد شده نشان 
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 مدل مفهومي پژوهش به همراه بارهای عاملي -3 شکل
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 یریگ جهینتی و بند جمع

ی آور فتتناجتترای ، کتته تشتتریح گردیتتد طتتور همتتان

هتم بته   ، ی بیمته هتا  شرکتمدیریت ارتبا  با مشتری در 

م ً رقابتی موجود در بازار و هم به دلیتل  لحاآ فضای کا

ی و رویکردهتتای عتتاطفی   ا متتهیبماهیتتت محصتتولات  

ی در فتروش و بازاریتابی   ا العاده فوقاز اهمیت ، مشتریان

ی در ایتن  گتذار  هیسترما  رو نیت ازابیمه برخوردار بتوده و  

ایجتاد   هتا  شترکت رقتابتی بترای    کتام ً مزیت ، یآور فن

ایجاد یک چارت و یتا   ،لذا در گام نخست. خواهد کرد

و  هتتا شتترکتواحتتد ستتازمانی تحتتت همتتین عنتتوان در   

ی نیروهتتای ریکتتارگ بتتهبتتا ) متتهیبواحتتدهای فتتروش  

تتا بتتا اجتترای   استتتکتارآزموده و متخصتت ( ضتروری   

ت ش متؤثری در  ، ها حوزهی در تمامی آور فنجامع این 

 عمتل  بته تعهد و اعتماد مشتریان فعلتی  ، افزایش رضایت

ی مشتتریان در خصتوب   هتا  دگاهیت دق در این تحقی. آید

اجرای مدیریت ارتبتا  بتا مشتتری و تتأثیر آن بتر ابعتاد       

ی موردبررستتکیفیتتت رابطتته در شتترکت بیمتته ایتتران     

کتته  دهتتد یمتتنتتتایج تحقیتتق نشتتان  . استتت قرارگرفتتته

اجرای متدیریت   ٔ  نهیدرزمی موردبررسی بیمه ها شرکت

بتا   تتر  موفتق ارتبا  با مشتری و در نتیجه برقراری ارتبتا   

بتا  ، در ایتن مطالعته  . انتد  نمودهمشتریان بسیار خوب عمل 

اثتر مثبتت   ، ی پتژوهش و آزمتون متدل   هتا  هیفرضبررسی 

مدیریت ارتبا  با مشتری بر رضایت مشتریان که فرضتیه  

این . مورد تأیید قرار گرفت، اول این پژوهش بوده است

به آن مفهوم است که اجرای مدیریت ارتبا  بتا مشتتری   

ی باعتتز افتتزایش رضتتایت  ا متتهیبی هتتا شتترکتتوستتط 

این یافته مطتابق بتا   . گردد یمی ا مهیبمشتریان از خدمات 

( و طتاهرپور  4933) همکتاران ی شتریف دیتن و   هتا  افتهی

ی هتا  افتههمچنین ی. ( است4933) طلوعک نتری و طیبی 

پژوهش در مورد فرضیه دیگر پژوهش نیز نشتان داد کته   

بتر اعتمتاد مشتتریان     اثر مثبت مدیریت ارتبا  با مشتتری 

( 4933) انیت غفوری ها افتهاین یافته با ی. مورد تأیید است

ی پتتژوهش نشتتان داد هتتا افتتتهی تیتتدرنها. مطابقتتت دارد

مدیریت ارتبا  با مشتری تأثیر مثبت و معناداری بر تعهد 

 یلت و پتی چتی    وو ن یشتو که  گونه همانمشتریان دارد 

شتتگری ی گردهتتا هتتتلی کتته در ا مطالعتتهدر ، (2044)

مشتریان آگاهی  که یزمانتایوان انجام دادند نشان دادند 

بیشتری از اقدامات مدیریت ارتبتا  بتا مشتتری شترکت     

داشتتته باشتتند کیفیتتت رابطتته بتتا شتترکت را بهتتتر در    

توستط   شده ارایهدر نتیجه تعهد آنان به خدمات  کنند یم

بنابراین مدیریت ارتبا  بتا مشتتری   . ابدی یمهتل افزایش 

ی گردشتگری تتایوان   هتا  هتتل یت رقتابتی بترای   یک مز

ختدمات   ارایته بایتد بتر    ها هتللذا این  ،شود یممحسوب 

بتته مشتتتریان جهتتت  زتتتریانگ شتتگفتو تجربتته  تتتر عیستتر

ماننتتد اغلتتب . افتتزایش تعهتتد آنتتان تأکیتتد داشتتته باشتتند 

و مشتک تی   هتا  تیمحتدود این تحقیق نیتز بتا   ، تحقیقات

عتدم همکتاری    اهت  آن نیتتر  مهتم مواجه بوده استت کته   

ن بیمه در طراحی پرسشتنامه و عتدم   ن و مسئولاامتخصص

تمایل مشتریان به پاسخگویی ستؤالات و یتا پاستخگویی    

باعز شتد کته    مسألهناق  آنان به پرسشنامه بود که این 

در پایتان  . از تحلیل حذف گتردد  ها پرسشنامهتعدادی از 

 گتردد  یم ارایهیی ها شنهادیپبا توجه به نتایج این پژوهش 

که به شرکت بیمه ایران در جهت بهبود کیفیت رابطته و  

در نتیجه افزایش رضایت مشتریان کمک شایانی خواهد 

 . کرد

شتترکت بیمتته ایتتران بهتتتر استتت تستتهی تی ماننتتد     

تخفیتتتف بتتته  ارایتتتهپرداختتتت اقستتتاطی حتتتق بیمتتته و  

ی مختلف برای مشتریان قاستل شتود در نتیجته    ها مناسبت

ایت مشتتریان و عتدم جتذب    این امر باعز افتزایش رضت  

 .  شود یمی رقیب ها شرکتتوسط  ها آن
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شتترکت بیمتته ایتتران بایتتد سیاستتتی اتختتاذ نمایتتد کتته 

پس از فتروش   گذار مهیبی برای ا مهیبآن امتیاز  موجب به

 . نقلیه جدید منتقل گردد لهیوس بهوسیله نقلیه 

 کارکنتتتانایتتتن شتتترکت بایتتتد تعتتتداد شتتتعب و    

ستتتب بتتتا تعتتتداد   خستتتارت را متنا کننتتتده پرداختتتت

طراحتتی نمایتتد تتتا متتانع از ازدحتتام و   کننتتدگان مراجعتته

شلوغی و در نتیجته اتت ف وقتت مشتتریان و نارضتایتی      

 . آنان گردد

میزان رضایت مشتتریان را همتواره متورد ستنجش و     

ارزیابی قرار دهد و نتایج حاصل را به واحدهای مختلف 

ی و رفع نواق  احتمتالی  ا مهیبدر جهت توسعه خدمات 

 . انتقال دهد
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