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  چکیده
سازي و گسترش سطح بهداشت و درمان در جامعه استفاده از  یادهپي مهم روشهایکی از 
ي مهم رضایت مشتریان این ها جنبهرضایت قیمتی از . اي درمان تکمیلی است یمهبي پوششها
مشتریان نسبت به  العمل عکسۀ مطالعاز طرفی یکی از مفاهیمی که براي . است خدمات

ي ها دادهي آور جمعدر این پژوهش براي  .استآنهبه پرداخت  رود، تمایل یمقیمت به کار 
ماتزلر و براي استخراج تمایل به پرداخت  مربوط به رضایت قیمتی از پرسشنامۀ استاندارد

ۀ جامع. گذاران از روش ارزیابی مشروط به صورت کارت پرداخت استفاده شده است یمهب
 383 بات بیمۀ ایران در شهر تهران گذاران درمان تکمیلی در شرک یمهبآماري پژوهش، 

 14/46462میانگین تمایل به پرداخت افراد براي تمدید بیمۀ درمان تکمیلی . هستند پرسشنامه
معادلات  بنديمدل. استبه ازاي هر نفر و در هر ماه ) 536/19149نحراف معیار ابا (تومان 

ها به براي تحلیل داده Smart PLS افزار نرمبا ساختاري و روش کمترین توانهاي دوم جزئی 
درصد از تغییرات  4/84یج حاکی از آن است که رضایت قیمتی به میزان نتا .کار گرفته شد

کند و در بین ابعاد رضایت قیمتی، نسبت قیمت کیفیت بیشترین  یمتمایل به پرداخت را تبیین 
  .گذاران دارد یمهبیر را بر تمایل به پرداخت تأثیر و اعتمادپذیري قیمت کمترین تأث

درمان تکمیلی، روش ارزیابی  ۀیمبرضایت قیمتی، تمایل به پرداخت،  :واژگان کلیدي
  .جزئیروش کمترین توانهاي دوم  مشروط،
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  مقدمه. 1
. به تصویب مجلس شوراي اسلامی رسید 1373درمان همگانی در سال  ۀقانون بیم

اساس موازین این بیمه مجازند بري هاشرکت ۀیکل"کند که  یماین قانون بیان  6 ةماد
ي مختلف ها گروهخدمات درمانی  ۀمصوب در امور بیم ۀقانون و با رعایت حق سران

 علاوه بربیمه  يهاشرکت ۀیکل: تبصره و به عنوان. ندکنهمکاري، مشارکت و فعالیت 
اساس بر) مکمل(هاي مضاعف  یمهبخدمات درمانی مجازند در امور  ۀفعالیت در بیم

و مطابق این قانون ) خاص(ي تکمیلی قراردادهاقانونی خود از طریق عقد موازین 
  ."کنندمشارکت و فعالیت  ،همکاري

شدگان  یمهبیازهاي درمانی نهاي تکمیلی را نوعی سپر حفاظتی براي  یمهبتوان  یم
هاي واقعی اعمال  ینههزبسیار سنگین  التفاوت مابهقادر به پرداخت  شخصاًدانست که 

اي  یمهبي ها تعرفهیردولتی با غو مراکز درمانی  نهاایمارستبجراحی و سایر خدمات 
دهد کشش  یمهمچنین مطالعات نشان . ین اجتماعی و خدمات کشوري نیستندتأم

دهد این  یمبرآورد شده است که نشان  83/0تکمیلی  بیمۀ درماندرآمدي تابع تقاضاي 
دقیقی (آید  یمي ایرانی، کالاي ضروري به حساب خانوارهای محصول در سبد مصرف

در  خانوارهااز % 33/2 شده انجاماساس آخرین مطالعات بر). 1389اصل و همکاران، 
متخصصین اقتصاد . اند بودههاي کمرشکن سلامتی مواجه  ینههزکشور با پرداخت 

خانوار براي  ۀبودجدرصد  10مطالعات و تجربیات، پرداخت بیش از  بنا بربهداشت 
  ).1393نیا و همکاران، عادل(کنند  یمکمرشکن تعریف  ۀخدمات سلامتی را، هزین

  مسئلهبیان . 2
براي محصولات و خدمات،  اثربخشگذاري  یمتقي تنظیم استراتژي راهکارهایکی از 

تمایل دارد  موردنظریري میزان پولی است که مشتري براي محصول یا خدمت گ اندازه
مشتریان در هر بازاري داراي حداکثر مبلغی هستند که تمایل دارند براي . پرداخت کند
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گفته  )WTP( 1تمایل به پرداختو خدمات مربوطه پرداخت کنند که به آن  کالاها
مشتري یکی از مفاهیمی است که  WTPدر واقع ). Breidert et al., 2006( شود یم

 ,Le Gall-Ely(رود  یممشتري نسبت به قیمت به کار  العمل عکس ۀمطالعبراي 

 Gyau and(همچنین رضایت مشتري راهنماي اصلی بازاریابی است ). 2009

Somogyi, 2012 .(خریدار  -رضایت از قیمت یک عامل مهم است که روابط فروشنده
ین تر مهمپردازان بازاریابی، قیمت  یهنظری از دید ؛ و حتدهد یمیر قرار تأثرا تحت 

در این پژوهش ). Virvalaite et al., 2009(رضایت مشتریان است  کنندة یینتععامل 
درمان تکمیلی به بررسی  ۀگذاران بیم یمهببعد از برآورد میزان تمایل به پرداخت 

گذاران و  یمهبنهایت به ارتباط بین رضایت قیمتی پرداخته و در هاآنرضایت قیمتی 
 .پردازیم یم هاآنمیزان تمایل به پرداخت 

  تحقیق ۀمبانی نظري و پیشین. 3
  مفهوم تمایل به پرداخت. 3-1

مشتري نسبت به  العمل عکس ۀمطالعمفاهیم متفاوت زیادي در ادبیات بازاریابی براي 
به قضاوت در  WTPیند ادراك قیمت، اعنوان بخشی از فربه. روند یمقیمت به کار 

یرها که متغتر است و با دیگر  یکنزد) بودن قیمتقبول قابلقیمت مرجع، (مورد قیمت 
 ,Le Gall-Ely( استمرتبط ) رضایت، وفاداري(گذارند  یمیر تأثگیري  یمتصمیند بر فرا

2009 .(  
  WTPیري گ اندازهي روشها. 3-2
  :وجود دارد WTPبراي برآورد  روشی سه کل طور  به
ي مختلف پرداخت بازارهایا خدمات در  کالاهاهایی که افراد براي یمتق ةمشاهد. 1
  ،کنند یم
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آوردن کالا یا  به دستشده توسط اشخاص براي ة پول، زمان و تلاش صرفمشاهد. 2
  ، وخدمات

 سؤالیماً مستقیا خدمات تمایل دارند پرداخت کنند را  کالاهابراي  آنچهاز مشتریان . 3
  .یمکن

، نامیده 1آشکارشدهرفتار هستند و ترجیحات  ةاساس مشاهددو رویکرد اول بر
شود که  یمنامیده  2شده یانبی است و ترجیحات نظرسنجاساس روش سوم بر. شوند یم

 ).Wedgwood and Sansom، 2003( استنیز ) CVM( 3شامل روش ارزیابی مشروط

 کننده مصاحبهتوسط  کننده عرضهشود و در آن  یمدر این روش یک بازار فرضی خلق 
به دنبال این است  کننده مصاحبهشود و  یمدر نظر گرفته  شونده مصاحبهو تقاضا توسط 

 ,.Mesías Díaz et al(آورد را به دست  شونده مصاحبهکه حداکثر تمایل به پرداخت 

ي زیر هاروشتوان به  یمارزیابی مشروط ي برآورد به روش هاروشاز جمله ). 2012
  :اشاره کرد

 به طور خیلی ساده حداکثر تمایل به پرداخت خود را  دهنده پاسخ: 4روش انتها باز
 ).1389مولایی و همکاران، ( کند یمبیان 

 شود و  یمدر این روش مقادیري بر روي کارت نوشته : 5روش کارت پرداخت
انتخاب  ،دهد یمرا نشان  آنحداکثر تمایل به پرداخت  کهبایستی کارتی  دهنده پاسخ

  ).Moore, 1999( کند
 در یک مد تکراري به مخاطب  کننده مصاحبهدر این روش : 6روش بازي مزایده

 O'Brien and(او دست پیدا کند  WTPدهد تا به حداکثر  یمپیشنهاد بالا یا پایین 

Viramontes, 1994.(  

                                                                                                             
1. Revealed Preference 
2. Stated Preference 
3. Contingent Valuation Methodology 
4. Open-Ended 
5. Paymant Cart 
6. Bidding game 
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  رضایت قیمتی و ابعاد آن. 3-3
، رضایت )2006( و همکاران 2و ماتزلر )2011( و همکاران 1محققانی از جمله گیائو

کنند  یمروانی تفاوت بین انتظارات قیمت و ادراك قیمت تعریف  ۀیجنتقیمتی را 
)Boniface et al., 2012 .( لازم به ذکر است که چون قیمت تنها عنصر آمیخته با

 ,Poh and Mohayidin(شود  یمیماً موجب ایجاد درآمد مستقبازاریابی است که 

گیري مشتري و ایجاد وفاداري او نسبت  یمتصمیرگذاري در تأثتواند عامل  یم، )2011
به نظر ماتزلر و ). Anuwichanont, 2011(به یک کالاي خاص محسوب شود 

ي، فهم چندبعدعنوان یک ساختار ، درنظرگرفتن رضایت قیمتی به)2007( همکاران
 کنونتا ).Boniface et al., 2012(کند  یم فراهمبهتري از رضایت از قیمت مشتري 
عنوان ابعاد رضایتمندي مشتریان از قیمت مطرح پژوهشگران مفاهیم گوناگونی را به

مورد ) 2006(همکاران مدل ماتزلر و  ۀگان ششکه در پژوهش حاضر ابعاد  اند دهکر
  :است قرارگرفتهمطالعه 

  یري قیمتاعتمادپذ. 1
هاي مخفی  ینههزمشتري زمانی قابلیت اعتماد قیمت را بالا ارزیابی خواهد کرد که 

ها تغییر کنند یمتقاگر . اي تغیر نکنند یرمنتظرهغها به صورت یمتقوجود نداشته باشد و 
بلندمدت، مشتریان باید به طور کامل و  ۀبه منظور ایجاد اعتماد و ایجاد و حفظ رابط

مطالعات . ، از تغییرات قیمتی آگاهی یابند)روز 60تا  30(زمانی مناسب  ةمحدوددر 
گذاري پویا،  یمتقتقاضا و یا  برحسبگذاري  یمتقهایی مانند روشدهند که  یمنشان 
توانند مضر عمل  یمشوند و در ایجاد اعتماد  یماز نگاه مشتریان ناعادلانه درك  عموماً

   .(Matzler et al., 2007) کنند
  
  

                                                                                                             
1. Gyau   
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  اطمینان به قیمت. 2
دهد که مشتریان به چه  یمپاسخ  سؤالمعتقد است که اطمینان به قیمت به این  1دیلر

مشتریان با اطمینان بالا، از قیمت . مطلوب است شده ارائهمیزان معتقدند که قیمت 
مشتریان همیشه اطلاعات قیمت را به صورت فعالانه . رضایت بیشتري خواهند داشت

به قیمت ممکن است بیشتر یک  آنهاکنند، بنابراین اطمینان  ینمي پردازش ا گستردهو 
تواند  یمپردازش اطلاعات گسترده، بنابراین، اطمینان قیمت  ۀیجنتنی باشد تا ادراك ذه

 ,Dan and Silva(شود عنوان یک بعد جداگانه رضایت از قیمت در نظر گرفته به

2008.(  
  شفافیت قیمت. 3

اي خواهان اطلاعات درست، صادقانه و کامل در مورد  یندهفزامشتریان به صورت 
 ۀجنبعنوان یک تواند به یمهستند، بنابراین شفافیت قیمت  هاآنمحصولات و قیمت 

 دسترسی ).Dan and Silva, 2008(گذاري شناخته شود  یمتقمهم در سیاست 
 داده افزایش نیز را خرید یندفرا کل از مشتري رضایت همچنین اطلاعات به تر راحت

 آسان دسترسی این که) باشد داشته وجود  اضافی اطلاعات که حالتی در مگر(
  .)Shankar et al., 2003( دهد افزایش را خدمت از مشتري کلی رضایت تواند می
  قیمت نسبی. 4

 هاآنگیري، بتوانند مقایسات قیمت را انجام دهند،  یمتصم فراینداگر مشتریان در حین 
یمتهاي مشابه رقبا مقایسه خواهند کرد و نتیجه این ققیمت محصول یا خدمت را با 

یر قرار خواهد داد تأثمقایسه به طور مستقیم، رضایت از قیمت را تحت  فرایند
)Matzler et al., 2006( .روابط  ۀتوسعکنند که  یمو همکاران، استدلال  2رویتردي

شود که مشتریان تحمل قیمت بیشتري داشته  یمبلندمدت با مشتریان وفادار باعث 

                                                                                                             
1. Diller 
2. De Ruyter  
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ندارند قیمت شرکت با قیمت رقبا  ۀباشند، زیرا مشتریان وفادار، تمایلی به مقایس
)Pong and Yee, 2001.(  
  کیفیت-نسبت قیمت. 5
 از يمشتر ادراکات و انتظار مورد خدمت انیم اختلاف از یتابع خدمات، تیفیک

یا برخی اوقات به شکل برآورد  ؛ و)Voss et al., 1998( است شده افتیدر خدمت
و  1لم .)Parasuraman et al., 1985(شود میتعبیر  کنندگان مصرفکردن انتظارات 

اساس رزش براي یک محصول یا خدمت را برمعتقدند که مشتریان ا )2004(همکاران 
یگر، د  عبارت  بهشده، یا و کیفیت دریافت شده پرداختقیمت  ،درکشان از دو عامل

  ). Matzler et al., 2006(کنند  یمتوصیف  کیفیت -نسبت قیمت
  بودن قیمتمنطقی و منصفانه. 6

که آیا تفاوت میان قیمت ینا، ارزیابی ذهنی مشتري است از 2بودن قیمتدرك منصفانه
 ,.Bolton et al(قبول و قابل توجیه است وشنده و قیمت رقیب، متعارف، قابلفر

بودن قیمت اشاره به این پرسش دارد که یک قیمت تا چه اندازه منصفانه). 2003
تواند منصفانه درك  یمگذاري تا چه حد  یمتق، یک تر خاصمنصفانه است یا به طور 

 Gyau and(ها است یمتق ۀیسمقابودن قیمت شامل منصفانه). Zielke, 2008(شود 

Somogyi, 2012.(  
  تحقیق ۀپیشین. 3-4

اي درمانی و  یمهبي هاپوششتمایل به پرداخت براي  ةتحقیقات متعددي در حوز تاکنون
اما در ؛ صنایع و خدمات گوناگون انجام شده استهمچنین رضایت قیمتی در 

بین رضایت قیمتی و تمایل به  ۀرابطبررسی  درپژوهشی  ،شده انجامهاي یبررس
ین تحقیقات تر مهم 1جدول . درمان تکمیلی اجرا نشده است ۀپرداخت در بیم

                                                                                                             
1. Lam  
2. Perceived Price Fairness 
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ي تمایل به پرداخت و رضایت قیمتی را با روش تحقیق و نتایج ها حوزهدر  شده انجام
  .ده استکرارائه  آنهااصلی 

  تحقیق پژوهش ۀپیشین. 1جدول 
موضوع 
  پژوهش

  نتایج اصلی  متغیرهاي پژوهش/روش  )سال(محقق 

تمایل به 
  پرداخت

نیا و عادل
همکاران 

)1393(  

ارزشیابی مشروط با استفاده 
  از روش کارت پرداخت

دار و  یمعنیر مثبت و تأثدرآمد ماهیانه و سطح تحصیلات 
  .اند بودهداري  یمعنیر منفی و تأثبعد خانوار داراي 

Shafie and 
 Hassali

(2013)  

ارزشیابی مشروط با استفاده 
  از روش بازي مناقصه

یی مانند قومیت، سطح تحصیلات، درآمد فاکتورها
خانوار، انواع بیماري مزمن و پوشش فعلی  ۀیانماه

  اثر دارد)) VPHI(داوطلبانه هاي خصوصی درمانی  یمهب(

 .Bock et al
(2014)  

ارزشیابی مشروط با استفاده 
  از روش کارت پرداخت

یر مثبت و سطح تأثو درآمد  تأهلجنسیت، وضعیت 
، همچنین اند بودهیر تأثهاي سلامتی بدون  ینههزبیماري و 

افزایش  WTPهر چقدر پرداخت از جیب بالاتر رود 
  .یابد یم

 .Pinto et al
(2009)  

به صورت  WTPبرآورد 
  باز سؤال

هاي بالاتري براي بیماري خود  ینههزدرآمد و افرادي که 
کنند تمایل به پرداخت بالاتري داشتند و سایر  یمهزینه 

تأثیر  یبشناختی و رضایت مشتریان یرهاي جمعیتمتغ
  .است

رضایت 
  قیمتی

نظري و 
نژاد بحري

)1391(  

ماتزلر  ۀگان ششمدل 
 متغیر سؤال 5) + 2006(

  وفاداري

یرگذار بر رضایت تأث ۀگان ششي هاشاخصدر بین 
مشتریان از قیمت، عامل کیفیت قیمت بالاترین و 

یر را بر روي رضایت مشتریان تأثشفافیت قیمت کمترین 
  .اند داشته

-Martín
Consuegra 

(2007)l.et a  

انصاف قیمتی،  متغیرهاي
رضایت مشتري، وفاداري، 

  پذیرش قیمت

مهم براي  ۀزمین یشپرضایت مشتري و وفاداري دو 
انصاف قیمتی به صورت . پذیرش قیمتی هستند

غیرمستقیم از طریق رضایت و وفاداري مشتري بر 
  استیرگذار تأثپذیرش قیمتی 

Poh and 
 Mohayidin

(2011)  

ماتزلر  ۀگان ششمدل 
امنیت  هايمتغیر) + 2006(

  حساسیت قیمتی  و قیمتی

یرگذاري بر روي تأثین متغیر در تر مهمشفافیت قیمتی 
حساسیت قیمتی یک عامل مهم است که . مشتریان است

  .گذارد یمیر تأثبر رضایت مشتریان 
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  روش تحقیق. 4
مدل مفهومی  ،شده یانبتجربی  ۀیرها و پیشینمتغیت با توجه به ارتباط میان درنها

   .است شده  دادهنمایش  1پژوهش در قالب شکل 
  مدل مفهومی پژوهش. 1شکل 

  
  
 

  
  

 
  
  
  
  
  

  :اند شده  یانبفرضیات تحقیق طبق مدل مفهومی تحقیق به شرح زیر 
داري یر معنیتأثیمۀ تکمیلی درمان بگذاران  یمهب WTPیري قیمت بر اعتمادپذ: 1فرضیۀ 

  .دارد
داري یر معنیتأثگذاران بیمۀ تکمیلی درمان  یمهب WTPبر اطمینان به قیمت : 2فرضیۀ 

  .دارد
داري یر معنیتأثیمۀ تکمیلی درمان بگذاران  یمهب WTPشفافیت قیمت بر : 3فرضیۀ 

  .دارد
  .داري داردیر معنیتأثیمۀ تکمیلی درمان بگذاران  یمهب WTPبر قیمت نسبی : 4فرضیۀ 
-یر معنیتأثیمۀ تکمیلی درمان بگذاران  یمهب WTPنسبت قیمت کیفیت بر : 5فرضیۀ 

  .داري دارد

رضایت 
 قیمتی

پذیري اعتماد
 قیمت

 اطمینان به قیمت

 شفافیت قیمت

 نسبی قیمت

نسبت قیمت 
 کیفیت

منطقی و 
بودن نصفانهم

تمایل به 
  پرداخت
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یر تأثیمۀ تکمیلی درمان بگذاران  یمهب WTPبر بودن قیمت منطقی و منصفانه: 6فرضیۀ 
  .داردداري معنی

  .داري داردیر معنیتأثگذاران بیمه تکمیلی درمان  یمهبرضایت قیمتی بر : 7فرضیۀ 
  ی پژوهششناس روش. 5

پیمایشی  -از نوع توصیفی داده هااز نوع کاربردي، از لحاظ گردآوري پژوهش حاضر 
یرآزمایشی است، چرا که با استفاده از تحلیل همبستگی و غو از نظر نوع همبستگی نیز 

 ها داده. کند یمیرها را آزمون و تبیین متغمیان  زمان هممدل معادلات ساختاري، روابط 
در طراحی . شده است  يآور جمعبه کمک پرسشنامه  از نوع کمی است که میدانی

از روش ارزشیابی گذاران  یمهبپرسشنامه براي سنجش تمایل به پرداخت  سؤالات
مورد  سؤالاست که در قالب چهار  شده  استفادهمشروط به صورت کارت پرداخت 

مورد بررسی براي  سؤالاتشکل  2جدول . پژوهش و بررسی قرار گرفته است
پاسخگویی به آن توسط پاسخگویان را نشان  ةنحوسنجش تمایل به پرداخت و 

 ۀنام یمهبمیزان پوشش فعلی ( یفعلکه افراد مایل به تمدید قرارداد در صورتی. دهد یم
ترتیب از به(پرداخت شش کارت  هاآنخود باشند، به ) درمان تکمیلی براي افراد

خت خود را شود که حداکثر تمایل به پردا یمیشنهادشده و خواسته پ) کمترین مبلغ
خواسته  هاآنرداد خود نباشند از که افراد مایل به تمدید قرادر صورتی. انتخاب کنند

درمان تکمیلی  ۀتحت هر شرایطی باز هم قرارداد بیم قطعاًشود حداکثر مبلغی که  یم
که افراد نآ براي. کنند از بین شش کارت پرداخت دیگر انتخاب کنند یمخود را تمدید 

رار و نظرسنجی ق سؤالدرمان تکمیلی هم مورد  ۀنام یمهبیل به تمدید قرارداد مایرغ
یشنهادشده تا حداکثر تمایل به پرداخت پ هاآنهاي متفاوت و کمتر براي یمتقبگیرند، 

همچنین براي . کمتر مورد سنجش قرار گیرد قیمتهايتحت شرایط متفاوت و با  آنها
 28استاندارد ماتزلر استفاده شده است که شامل  ۀسنجش رضایت قیمتی از پرسشنام

یري، یعنی طیف پنج گ اندازههاي یاسمقترین  یجرابوده و در طراحی آن از  سؤال
آماري پژوهش حاضر شامل تمام  ۀجامع. اي لیکرت استفاده شده است ینهگز
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زمانی تحقیق  ةایران در شهر تهران در باز ۀدرمان تکمیلی شرکت بیم ۀگذاران بیم یمهب
 ۀجامعداد که   شاننگرفته ي صوتبرآوردها. است) 1394ابتدایی سال  ۀماه شش(

نمونه براي  379و با استفاده از فرمول کوکران تعداد  استنفر  30000آماري بیشتر از 
داراي اطلاعات معتبر مورد تحلیل  پرسشنامۀ 383نهایت در. استبررسی مورد نیاز 

  .اند قرارگرفته
  گذارانبراي سنجش تمایل به پرداخت بیمه سوالات مورد بررسی. 2جدول 

  نامه یمهبامکان تمدید  سؤال  بیمهمیزان حق سؤال
پاسخ افراد نمونه در 
صورت انتخاب هر 

  ها ینهگزکدام از 

انتخاب حداکثر میزان 
WTP  نامه  یمهببراي تمدید

  شده ارائههاي  ینهگزاز بین 

فعلی  ۀبیممیزان حق
پرداختی شما براي 

درمان تکمیلی  ۀبیم
در هر ماه و به ازاي 
  هر نفر چقدر است؟

درمان تکمیلی  ۀاساس قیمت بیمبر
ي درمانی و ها پوششدر مقابل 

تمایل  بهداشتی، براي سال آتی امکان
به تمدید آن را با همین شرایط 

  دارید؟

  15000-30000- 50000  بله
100000 -85000-70000  

  10000-20000- 30000  خیر
60000 -50000-40000  

  
 20، ابتدا نظران صاحبها توسط استادان و  هپس از تدوین پرسشنامه و بررسی گوی

درخواست  آنهاگذاران قرار گرفت و از  یمهبآزمون در اختیار  یشپپرسشنامه براي انجام 
هاي نامفهوم را شناسایی کنند و در صورت امکان عبارت جایگزین پیشنهاد  هشد گوی

تکمیلی و  بیمۀ درمانگذاران  یمهبو بررسی نظر  ها پرسشنامهي آور جمعپس از . دهند
در  ها پرسشنامهها اعمال شد و  ه، اصلاحاتی در گویها پرسشنامهقابلیت اعتماد  سنجش

کرونباخ به  يبعد از توزیع پرسشنامه، ضریب آلفا. آماري قرار گرفت ۀاختیار تمام نمون
با توجه . ارائه شده است 3محاسبه شد که نتایج آن در جدول  SPSS افزار نرمکمک 

 7/0بالاتر از به دست آمده براي همۀ متغیرهاي پژوهش به اینکه مقدار آلفاي کرونباخ 
شده از ۀ تدوینپرسشنامو  ،)Cronbach, 1951(است  قبول قابلپایایی لذا ، است

  . قابلیت اطمینان کافی برخوردار است
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  هاي پژوهش با استفاده از آلفاي کرونباخی متغیرپایای. 3جدول 

یري اعتمادپذ
  قیمت

اطمینان به 
  قیمت

شفافیت 
  قیمت

  قیمت نسبی
نسبت قیمت 

  کیفیت

منطقی و 
بودن منصفانه

  قیمت

کل 
  پرسشنامه

803/0  777/0  885/0  908/0  922/0  887/0  960/0  
  تحقیق هايیافته :خذأم

  هاي پژوهش یافته. 6
  آمار توصیفی. 6-1

 بیمۀ درماناز افراد تمایل به تمدید قرارداد  درصد 5/77براساس نتایج به دست آمده، 
دارند و ) اي فعلی یمهبي هاپوشش(خود تکمیلی با شرایط فعلی موجود در قرارداد 

از افراد حاضر به تمدید قرارداد با شرایط فعلی قراردادي خود نیستند،  درصد 5/22
گذاران را در دو  یمهب ةشد انتخابمیزان تمایل به پرداخت  4در جدول  شده ارائهنتایج 

  . دهد یمیل به تمدید نشان مایرغشرایط مایل به تمدید و 
  نمونه WTPاطلاعات آمار توصیفی . 4جدول 

  تحقیق هايیافته :خذأم
هزار تومان در ماه و به ازاي هر  14/46462افراد  WTPبه صورت کلی میانگین 

) آنهافعلی  ۀیمبافراد بر حق WTPحاصل تقسیم (نسبی  WTPهمچنین . استنفر 
این مفهوم بدان معنی است که میانگین تمایل به پرداخت . است درصد 83/130با  برابر
 5جدول . ستآنهافعلی  ۀیمبدرصد بالاتر از میزان حق 31حدود مورد بررسی  ۀنمون

براي افراد مایل به  WTPمیزان 
به  نامه با شرایط فعلی یمهبتمدید 

  ازاي هر فرد در ماه
فراوانی   تعداد

  نسبی

مایل به غیر براي افراد WTPمیزان 
به  نامه با شرایط فعلی یمهبتمدید 

  ازاي هر فرد در ماه
فراوانی   تعداد

  نسبی

  1/15  13  تومان 10000  7/4  14  تومان 15000
  4/24  21 تومان 20000  1/13  39 تومان 30000
  5/53  46 تومان 30000  5/54  162 تومان 50000
  0  0  تومان 40000  5/21  64  تومان 70000
  0/7  6  تومان 50000  4/4  13  تومان 85000
  0  0 تومان 60000  7/1  5 تومان 100000

    86    297  مجموع
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نسبی را نشان  WTPاسمی و  WTPاطلاعات مربوط به میانگین و انحراف معیار 
  . دهد یم

  نسبی WTPاسمی و  WTP. 5جدول 
  انحراف معیار  میانگین  بیشترین مقدار  کمترین مقدار  تعداد  متغیر

WTP 536/19149  14/46462  100000  10000  383  اسمی  
WTP 48003873/0  3083841/1  33333/3  22727/0  383  نسبی  

  تحقیق هايیافته :خذأم
 آمار استنباطی. 6-2

و  1یانس محورکوواري هاروشکلی  ۀدستي معادلات ساختاري به دو ساز مدلي هاروش
 مؤلفهي هاروشمحققان دلایل زیادي را براي استفاده از . شوند یمتقسیم  2محور مؤلفه

که  اند دهکر، ذکر ه شدداتغییر نام د 3جزئی کمترین توانهاي دومبه روش  بعداًمحور که 
اشاره  ي پژوهشها دادهبودن به عدم حساسیت این روش به نرمال توان یم آنها ۀجمل از

 ،یري، ساختاريگ اندازهي هامدلی برازش بررس .1 ،اصلی ۀاین روش از دو مرحل. کرد
مربوط  ،یريگ اندازهمدل . تشکیل شده است ها سازهروابط میان  آزمودن .2 ،و مدل کلی

مربوط به آن  سؤالاتیک متغیر به همراه  ةیرنددربرگشود که  یمبه بخشی از مدل 
بررسی  آنهایرهاي پنهان همراه با روابط میان متغبخش مدل ساختاري تنها . متغیر است

شود  یمیري و ساختاري گ اندازهنهایت مدل کلی شامل هر دو بخش مدل د و درشویم
پس از  ،نهایتدر. شود یمید برازش آن، بررسی برازش در یک مدل کامل أیتو با 

یابد  یمو مدل کلی، محقق اجازه  ،یري، مدل ساختاريگ اندازهي مدلهابررسی برازش 
هاي پژوهش برسد  و به یافته زدپردابهاي تحقیق خود  یهفرضکه به بررسی و آزمون 

  ).1393داوري و رضازاده، (
  

                                                                                                             
1. Covariance-Based 
2. Componenet-Based 
3. Partial Least Squares 



 122شمارة مسلسل / 1395تابستان / 2شمارة / و یکم سال سی/ پژوهشنامۀ بیمه/   70 

  یري، ساختاري و مدل کلیگ اندازهي مدلهای برازش بررس .6-2-1
میانگین ، )CR( 1ي پایایی ترکیبیهاشاخصبراي سنجش مدل مفهومی پژوهش از 

بار . بارهاي عاملی و روایی واگرا استفاده شده است، )AVE( 2شده استخراجواریانس 
یند را طی فرا) شاخص(آشکار و متغیر ) سازه(میان متغیر پنهان  ۀرابطعاملی، شدت 

، )Hulland, 1999(بیشتر باشد  4/0کند، به طوري که اگر از  یمتحلیل مسیر مشخص 
مشخص شده  6که در جدول  طور همان. شود یممشخص  سؤالاتکفایت مناسب 

همچنین . است 4/0پژوهش بیشتر از  سؤالاتی براي تمامی بار عاملمقدار  ،است
بودن تمامی مقادیر پژوهش حاکی از بیشتر سؤالات ۀداري براي کلی یمعنسطح  ۀمحاسب

ي خود در سطح اطمینان ها سازهبا  شاخصهاپس مقدار بار عاملی  است 58/2از مقدار 
  .استدرصد معتبر  99

هر متغیر پنهان با  ةشد گذاشتهمیانگین واریانس به اشتراك  ةدهند نشانروایی همگرا 
) 1994( 3نونالی و برستین). Barclay et al.1995 ,( مختص به خود است سؤال

همچنین پایایی ترکیبی . را در نظر گرفت 4/0مقدار بحرانی ، AVE معتقدند باید براي
یرهاي مختص خود چه مقدار کفایت متغي هر سازه براي تبیین هاسؤالدهد  یمنشان 
 7 جدول .دانند یمرا براي این معیار ملاك  7/0مقدار  ،)1981( 4فورنل و لاکر. دارند

ي ها سازهبراي  Q2 ، مقدار ضریب تعیینAVE مقادیر پایایی ترکیبی، ةدربرگیرند
داراي پایایی ترکیبی و روایی همگراي  ها سازهآن تمامی  اساسبرپژوهش است و 

  .هستند قبول قابل
  
  

  

                                                                                                             
1. Composite Reliability 
2. Average Variance Extracted 
3. Nunnally and Bernstein 
4. Fornell and Larcker 
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  الات پژوهشؤداري براي سیمقدار بار عاملی و ضریب معن. 6جدول 

  یبار عامل   شاخص  سازه
ضریب 

  داريیمعن
  یبار عامل   شاخص  سازه

ضریب 
  داريمعنی

یري اعتمادپذ
  قیمت

Q1 814/0  542/33  

 قیمت نسبی

Q15 819/0  672/38  
Q2  776/0  076/25  Q16  848/0  022/53  
Q3  777/0  511/25  Q17  825/0  233/42  
Q4  804/0  647/29  Q18  833/0  502/44  

اطمینان به 
  قیمت

Q5  791/0  460/27  Q19  815/0  393/37  
Q6  766/0  875/24  

نسبت قیمت 
 کیفیت

Q20  862/0  282/51  
Q7  778/0  900/28  Q21  879/0  787/75  
Q8  760/0  476/22  Q22  884/0  539/68  

شفافیت 
  قیمت

Q9  839/0  995/45  Q23  873/0  984/64  
Q10 830/0  578/34  Q24  872/0  582/60  
Q11 860/0  171/57  

بودن فانهصمن
 قیمت

Q25  849/0  666/47  
Q12 821/0  950/39  Q26  874/0  578/64  
Q13 792/0  277/31  Q27  863/0  888/55  

  Q14 827/0  902/43  Q28  871/0  872/64  
  تحقیق هايیافته :خذأم

  هاي پژوهشبراي متغیر Q2 ، ضریب تعیین و مقداری همگرایپایایی ترکیبی، روا. 7جدول 
 AVE R2 Q2  پایایی ترکیبی  متغیر

  297/0  478/0  629/0  871/0  اعتمادپذیري قیمت
  286/0  485/0  599/0  857/0  اطمینان به قیمت
  517/0  759/0  687/0  916/0  شفافیت قیمت
  542/0  798/0  685/0  929/0  قیمت نسبی

  616/0  811/0  764/0  942/0  نسبت قیمت کیفیت
  534/0  720/0  747/0  922/0  انصاف قیمتی
  -  -  675/0  675/0  رضایت قیمتی

  708/0  712/0  -  -  تمایل به پرداخت
  تحقیق هايیافته :خذأم

قبولی است که میزان جذر در سطح قابل ر، روایی واگرا وقتیبه اعتقاد قورنل و لاک
AVE  براي هر بعد بیشتر از مقدار توان دوم ضرایب همبستگی میان آن بعد و سایر

در پژوهش حاضر، این محاسبه به کمک ماتریسی صورت . ابعاد در مدل باشد
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قرار گرفته  ،ابعاد AVEي قطر اصلی این ماتریس مقادیر جذر ها خانهپذیرد که در  یم
ضرایب همبستگی بین مربع قطر اصلی، مقادیر  راستي پایین و سمت ها خانهاست و 

  . رساند یمرا  ها سازه قبولقابلروایی واگراي که  )8جدول ( ابعاد قرار دارد
  هاي پژوهشبررسی روایی واگراي سازه. 8جدول 

  1  2  3  4  5  6  
            793/0  یري قیمتاعتمادپذ-1
          774/0  779/0  قیمت اطمینان به-2
        829/0  485/0  506/0  شفافیت قیمت-3
      828/0  761/0  499/0  481/0  قیمت نسبی-4
    874/0  779/0  737/0  737/0  511/0  کیفیت-نسبت قیمت-5
  864/0  758/0  711/0  705/0  486/0  458/0  انصاف قیمتی-6
  تحقیق هايیافته :خذأم

، اعداد )بخش ساختاري(در مدل  ها سازهبین  ۀرابطترین معیار براي سنجش  ییابتدا
بیشتر شود، نشان از صحت  96/1که مقدار این اعداد از در صورتی. است t1داري  یمعن

درصد  95هاي پژوهش در سطح اطمینان  یهفرضید أیت ،نتیجهو در ها سازهبین  ۀرابط
بوده و  96/1مشخص شده است که همگی بالاتر از  2مقادیر این اعداد در شکل . است

استفاده در دو معیار دیگر مورد .شود یمید تائدر مدل تحقیق  ها سازهصحت رابطه بین 
کردن بخش معیاري است که براي متصل R2 .هستند Q2و  R2برازش مدل ساختاري 

رود و  یمي معادلات ساختاري به کار ساز مدلیري و بخش ساختاري گ اندازه
داوري و (گذارد  یم زا درونبر متغیر  زا برونیري است که هر متغیر تأث ةدهند نشان

ي ملاکهاترتیب را به 67/0و  33/0، 19/0سه رقم ) 1998( 2چین). 1393رضازاده، 
ي پژوهش ها سازهبین  R2مقادیر . کندمعرفی می R2مقادیر ضعیف، متوسط و قوي 

ضایت قیمتی در بین براساس این اطلاعات ر. مشخص شده است 8حاضر در جدول 
یر را بر تأثیر را بر نسبت قیمت کیفیت و کمترین تأثبیشترین  ،ابعاد رضایت از قیمت

                                                                                                             
1.T-Value 
2. Chin 



 

 73 ... /گذاران بیمهبررسی رضایت قیمتی و تمایل به پرداخت 

یر رضایت قیمتی بر تمایل به پرداخت تأثهمچنین میزان . یري قیمت دارداعتمادپذ
و  1هنسلر. سازد یمبینی مدل را مشخص  یشپقدرت  Q2یار مع .استدرصد  2/71

ه س زا دروني ها سازهبینی مدل در مورد  یشپدر مورد شدت قدرت ، )2009( همکاران
، و قوي در عنوان مقادیر ضعیف، متوسطترتیب بهرا به 35/0و  15/0، 02/0مقدار 

مشخص  8شاخص در جدول اطلاعات مربوط به این . اند دهکربینی مدل تعیین  یشپ
یري قیمت و اطمینان به قیمت داراي مقادیر اعتمادپذاساس این اطلاعات بر. شده است
معیار همچنین  .هستند 35/0داراي مقادیر بالاتر از  ها سازهو سایر  15/0بالاتر از 

نیکویی معیار . ي معادلات ساختاري استهامدلمربوط به بخش کلی  2نیکویی برازش
  د و طبق فرمولشابداع ) 2004(و همکاران  3توسط تننهاوس برازش

2communalities R  
ین مقادیر اشتراکی هر سازه گمیان ۀنشان communalitiesطوري که بهشود،  محاسبه می

و  4وتزلس. زاي مدل است هاي درون سازه 2Rار میانگین مقادیردنیز مق 2Rو است
، متوسط و عنوان مقادیر ضعیفرا به36/0و  25/0،  01/0مقدار ه س، )2009(همکاران 

 668/0مقدار این معیار براي مدل حاضر . اند دهکربراي این شاخص معرفی  قوي
بودن برازش بخش کلی مدل معادلات ساختاري ة قويدهند نشانشود که  یممحاسبه 

  .است
  ها سازهروابط میان  آزمون. 6-2-2

مربوط به هر یک از ) t مقادیر( zداريیبررسی ضرایب معندر این مرحله بعد از 
یرهاي هر یک مسبار عاملی مربوط به  ةشدا باید به بررسی ضرایب استاندارده یهفرض
در مدل  ها سازهداري روابط میان یمقدار بار عاملی و ضریب معن. ها پرداخت یهفرضاز 

بودن ضریب ، که به دلیل بالاترنشان داده شده است 2معادلات ساختاري در شکل 

                                                                                                             
1. Henseler  
2.Goodness of fit 
3.Tenenhaus  
4. Wetzels  
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-ها بر هم معنیأثیر سازهدرصد ت 95، در سطح اطمینان 96/1ها از داري تمام سازهیمعن

  . دار است
  ) در پایین هر رابطه(داريیو ضریب معن) در بالاي هر رابطه(میزان بار عاملی. 2شکل 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  تحقیق هايیافته :خذأم

یري قیمت و میزان تمایل به پرداخت اعتمادپذي ها سازهمقدار ضریب مسیر بین 
که اگر اعتمادپذیري قیمت یک واحد  یبه این معن. است) 691/0*844/0( 583/0

همچنین ). 1 ۀید فرضیأیت( یابد یمافزایش  583/0افزایش یابد، تمایل به پرداخت نیز 
ي اطمینان به قیمت، شفافیت قیمت، قیمت نسبی، ها سازهمقدار ضریب مسیر بین 

، 587/0ترتیب برابر با به WTPبودن قیمت با کیفیت و منطقی منصفانه-نسبت قیمت
میزان ضریب  درنهایت،). 6تا  2 هايید فرضیأت( است 717/0و  760، 754/0، 735/0

بدین معنی که یک  ،است 844/0برابر با  WTPمسیر بین دو متغیر رضایت قیمتی و 
علاوه به. انجامد یمافراد  WTPواحد تغییر در  844/0واحد تغییر در رضایت قیمتی به 

که این بدین  است 712/0برابر با  WTPتعیین بین رضایت قیمتی و  میزان ضریب
توسط متغیر رضایت قیمتی تعیین  WTPدرصد از تغییرات  71معنی است که حدود 

  .شود یم

رضایت 
 قیمتی

تمایل به 
  پرداخت

 

منطقی و منصفانه بودن 
 قیمت

 اعتماد پذیري قیمت

 اطمینان به قیمت

 شفافیت قیمت

 قیمت نسبی

 نسبت قیمت کیفیت

691/0  

696/0  
367/18  

423/57  

820/18  

579/47  

693/50  

062/57  

409/37  

871/0  

893/0  

900/0  

849/0  

844/0  
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  ها یشنهادپنتایج و  ۀخلاص. 7
دار و مثبت با تمایل به پرداخت یي معنا رابطهرضایت قیمتی و ابعاد آن داراي 

  :بنابراین. استاي  یمهبدرمان تکمیلی در یک شرکت  ۀگذاران بیم یمهب
  ي هاشرکتگذاران،  یمهبیر مثبت رضایت قیمتی بر تمایل به پرداخت تأثبا توجه به
حفظ مشتریان خود و  علاوه برتوانند با توجه بیشتر به این جنبه از رضایت  یماي  یمهب

 .جذب مشتریان جدید، سودآوري خود را نیز تضمین کنند

 یر مثبت و تأثعنوان ابعاد رضایت از قیمت داراي بعد رضایت قیمتی به هر شش
ی، نسبت قیمت کیفیت، قیمت نسب. اند بودهگذاران  یمهبداري بر تمایل به پرداخت معنی

یري قیمت اعتمادپذبودن قیمت، اطمینان به قیمت و شفافیت قیمت، منطقی و منصفانه
 .اند داشتهگذاران  یمهبترتیب بیشترین اثر را بر تمایل به پرداخت به

 گذاران دارد پس  یمهبیین رضایت قیمتی تبکیفیت بیشترین سهم را در -نسبت قیمت
ي بیمه هاشرکتاست،  وکار کسب رأسدر شرایط رقابتی کنونی که حفظ مشتریان در 

 .ود دهندباید سعی کنند کیفیت خدمات خود را به طور پیوسته بهب

 تکمیلی یک تصمیم بسیار مهم و اساسی براي  بیمۀ درمانگذاري خدمات  یمتق
ي مهم این کار استفاده از نظرات مشتریان و روشهایکی از . استتوسعه و گسترش آن 

دهد  یم گذاران نشان یمهببرآورد تمایل به پرداخت . استآنهابرآورد تمایل به پرداخت 
بالاتر بوده و برابر  آنهافعلی  ۀبیمدرصد از حق 31گذاران حدود  یمهبتمایل به پرداخت 

 .استتومان در هر ماه و به ازاي هر نفر  14/46462با 

  ماتزلر و براي برآورد  ۀگان ششدر این پژوهش براي سنجش رضایت قیمتی از مدل
پیشنهاد . با کارت پرداخت استفاده شده است CVMتمایل به پرداخت از روش 

ي سنجش رضایت قیمتی و برآورد تمایل هاروشي آتی از سایر هاپژوهششود در  یم
 .به پرداخت استفاده شود

  و میان نتایج  شده انجامي بیمه هاشرکتشود پژوهش حاضر در سایر  یمپیشنهاد
کردن یک یا چند متغیر و توان با اضافه یمهمچنین . پژوهش به مقایسه تطبیقی پرداخت
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 1ي بیمه با استفاده از روش تحلیل سلسله مراتبیهاشرکتن خود در بی آنهابررسی 
)HLM (بار دیگر به اجراي پژوهش فوق پرداخت. 

  منابع
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