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 مقدمه

به دلیل وجود فاکتورهایی از قبیل کوتاه شدن دوره عمر  ها شرکتاست و  بینی پیش یرقابلغعصر کنونی دوره تحولات شتابنده و 

دشوارترین شرایط رقابتی که هرگز سابقه با و... شدن مشتریان  تر خبرهو  تر آگاه ،ع الگوهای خرید مشتریانمحصول، تغییر سری

است و این  پسند یمشتر یها ارزشخلق  ها سازماناین در حالی است که نخستین اصل در موفقیت . نداشته است روبرو هستند

د اگر تنها نخواهد بو دلیل یب. بنابراین شود یمایجاد  ها ارزشسازمانی و مطابق با آن  اثربخشامر تنها از طریق فرایندهای کارا و 

 به محکومهدف را حفظ کند  ینتر باارزشرا مشتریان قلمداد کنیم و اگر سازمان نتواند این  ها سازمانمنبع بازگشت سرمایه در 

 (.2131و همکاران،  سیما خوش) فنا خواهد بود

 انمدیر و داده صختصاا دخو به ها سازمان افهدا در حیاتی و مهم جایگاهی حاضر عصر در یمشتر ضایتر کسب ،شک ونبد

صنیعی فرد و )   جلب رضایت مشتریان است درگرو، ها سازماناف هدا به نسیدر درراه ها آن موفقیت که دانند می خوبی به

 در شده ارائه خدماتو  مشتریانذهن  ادراك بر شرکت تصویرانعکاس از  یبرای جلب رضایت مشتر ازاین رو(. 2131همکاران، 

 در اهمیت پر عاملی عنوان به را شرکت تصویر مطالعات، برخی. استفاده نمودتوان  می شرکت به اهدافسازمان برای رسیدن 

 ارتباط یک آیا که ماند می باقی مبهم صورته ب نکته این همچنان اما اند، نموده شناسایی شرکت خدمات فراگیر گذاری ارزش

 شده دریافت خدمات کیفیت و مشتری رضایت حاصل ارتباط، این آیا و دارد وجود مشتری رفتار و شرکت تصویر بین مستقیم

 انواع ،کار و کسب نام مانند شرکت، مختلف رفتاری و فیزیکی های ویژگی با شرکت تصویر (.1225، 2)آیدین و اوزار ؟است یا نه

. است مرتبط ،کند می تعامل شرکت مشتریان با که کسی هر ارتباط کیفیت تأثیر و ایدئولوژی رسوم، و آداب خدمات،/محصولات

 ملموس های ویژگی به مربوط عملکردی اجزای. عاطفی و عملکردی: است اصلی جزء دو دارای شرکت تصویر ترتیب، این به

 به نسبت نگرش و احساسات توسط که روانی ابعاد با عاطفی اجزای که درحالی شود، گیری اندازه راحتی به تواند می که است

 ویژگی به مربوط اطلاعات پردازش از و شرکت یک با فردی تجربیات از احساسات این. شود می آشکار است، مرتبط شرکت یک

 (.1224، 1)جانی و هن تاسدهند مشتق شده  می تشکیل را تصویر عملکردیهای  شاخص که هایی

 وفادار کننده مصرف که ای گونه به کننده مصرف ذهن در مناسب جایگاه آوردن دست به کنونی بازارهای رقابت پر شرایط در

 مشتریانشانهمواره باید ناظر و مراقب تعامل بین خود و  ها شرکتبنابراین  .است برخوردار سزایی به اهمیت از باشد، شرکت

کنند تا با جلب  ارائهرا به آنان  باارزشیمشتریان خدمات  مدنظر های ارزشباشند و با شناخت و درك صحیح نیازها و 

دیگر جلوگیری نمایند) چانگ  های شرکتمشتریان به سمت  طریق از تغییر این ازوفاداری ایجاد کرده و  ها آن، در مندی رضایت

 (.1225و همکاران، 

 های فعالیت در تمام« همسو بودن با مشتری و حرکت کردن برای او»اساسی  اهمیت به ها شرکت از بسیاری 2332دهه  در

 است که چیزی تنها مشتری بنابراین، رسد؛ به نظر نمی کافی جدید های تکنولوژی از و استفاده خدمات هب بردند. توجه پی خود

 مشتریان نبازگرداند برای را هایی کارها و استراتژی راه و خود قرار داده های فعالیت کانون در را او باید ها شرکت و دارد اهمیت

 (.1223، 1)کاتلرکارگیرند  فعلی خود به مشتریان حفظ و رفته ازدست

 مختلف اقشار به خدمات ارائه وبه شده تبدیل کشور در مطرح صنعت یک و اقتصادی ابزار یک عنوان به بیمه که اکنون

 سطح در اطمینان و امنیت ایجاد باعث و دارد اساسی نقش جامعه  اقتصادی بنیه تقویت در بیمههمچنین  .پردازد می جامعه 

؛ صمدی و همکاران، 2132کند )مطهری نژاد،  فراهم می را خدماتی و تولیدی های فعالیت گسترش ةزمین و شود می جامعه

شدت تحت تأثیر میزان رضایت  یافتگی جوامع به های توسعه عنوان یکی از شاخص رشد و توسعه بیمه بهرو  ازاین(. 2131

ها  گذاران آن شرکت های بیمه درگرو رضایت بیمه حفظ و بقا شرکتباشند، قرار دارد و  گذاران می مشتریان که همان بیمه

                                                           
۱
 Aydin & Ozer 

۲ Jani & Han 

 Kotler ۳ 
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ویژه کیفیت خدمات پس از فروش  گر اساسی است، به باشد. کیفیت خدمات و کسب رضایت مشتری و وفاداری برای بقا بیمه می

  (.1221، 4و گراهامهای مجدد داشته باشد )تسوکاتوس  تواند نتایج بسیار مثبتی درزمینة وفاداری مشتری و فروش که می

 دیاز ادتعد دجوو لیلن به دمشتریا بنتخاا رتقد یشافزا به توجه بابا مروری بر تحولات اتفاق افتاده در صنعت بیمه و 

حفظ و تأمین و  یافته افزایش های خدماتی نسبت به گذشته تشدید رقابت در حوزه ،بیمه صنعت در لفعا  های شرکت

. است شده مواجه بازار در رقابت سابقه یب افزایش با نیز صنعت اینو  تر شده است ها مشکل وفاداری آنهای مشتریان و  خواسته

 مشتریان برای ارزش ایجاد به مختلف یها راه از ها سازمان این از هریک بیمه، عرصه به خصوصی مؤسسات همچنین با ورود

 جایگاه حفظ و بازار در نفوذ شرایط این در. اند داده اختصاص خود به را بازار از سهمی طریق این از ها آن. اند پرداخته خود

 . دیآ یم حساب به اصلی دغدغه مشتریان در وفاداری حفظ و ایجاد یها یاستراتژ از استفاده با رقابتی

از آگاهی  یمشتر ضایتر تنها رو ازاین کنترل است. قابل ها آن از ادیتعد که کند می كتر را شرکت دییاز لایلد هـب یترـمش

تصویر  بین بررسی رابطه به این تحقیق لذا. شود می سازمان به د و وفادار ماندن اومجد جعهامر باعثخدمات قبل و بعد از خرید 

 بر مؤثرو همچنین عوامل گیلان  استان درشعب بیمه آسیا را مشتری، وفاداری مشتریان و اعتماد به کارکنان  بر ارزششرکت 

  .دهد میشناسایی و روابط میان این عوامل موردبررسی قرار را  آن
 

 پژوهش ادبیات نظری

. است انکار یرقابلغ ها شرکت شکست یا و موفقیت در دارد آن برند که ارزشی و شرکت تصویر نقش امروزه تصویر شرکت:

و  5خان زین)کند یمخود دریافت  مشتریان از بیشتری گرانه یتحما رفتار دارد خود مشتریان بین در خوبی تصویر که شرکتی

 کمک ها آن به و دهد یم افزایش خدمات و کالاها خرید هنگام را مشتریان اعتماد قدرتمند برند یک طرفی از (.1223همکاران، 

 باشد بالایی ویژه ارزش دارای تجاری نشان و نام اگر (.1223، 1نمایند)چن و چانگ درك بهتر را ناملموس عوامل تا کند یم

 دامنه بر همچنین هستند وفادار آن به نسبت مشتریان زیرا دهد کاهش را بازاریابی آن هزینه وجود ی یهسا در تواند یم شرکت

 از شرکت رقیب خدمات قیمت برابر در تواند یم عامل همین و دارند اعتماد آن به نسبت خریداران زیرا بیفزاید خود محصولات

آنان حاضر هستند که مبلغ  زیرا باشند داشته نیاز کمتری ترفیعی یها تلاش به ها سازمان که شود یم باعث و نماید دفاع

  (.1223و همکاران،  7خود بپردازند) کلتوی موردعلاقهبیشتری را برای کسب مزایا و کیفیت برند 

نگرش  عنوان بهو  کنترل قابلکه تصویر شرکت تحت تأثیر رابطه بازاریابی خارجی  دارد یم( بیان 1224ساجتوس و همکاران )

. دانند یم( تصویر شرکت را شمای کلی شرکت میان عموم 1223) 3نگوین و لابلانس. باشد یمکلی مشتریان نسبت به شرکت 

یک  عنوان بهبرداشت ذهنی مشتریان در مورد شرکت را از طریق تصویر شرکت بهبود دهد و از تصویر شرکت  تواند یمشرکت 

پایه و  کند یمآبرات اعلام  کند. یبردار بهرهمشتریانش  یها قلباستراتژی اثربخش ارتباطی برای بالا بردن موقعیت خود در 

، بایستی طرز گفتار رسمی، شود یمانجام  فرد منحصربهخلق یک تصویر قوی و  باهدفاساس هر برنامه شناساندن شرکت که 

با طبیعت خاص و  حتماًشناساندن شرکت بایستی  یها برنامهیش بسیار مهم است. فلسفه یا مأموریت شرکت باشد که برا

شرایطی که شرکت در آن قرار دارد سازگاری داشته باشد و تأکیدی که بر هریک از عوامل تأثیرگذار بر تصویر شرکت گذاشته 

ش، تصویر برند و محصولش نیز در نظر خیلی متفاوت خواهد بود. لذا بایستی نوع رابطه تصویر شرکت با صنعت مرتبط شود یم

 (.2132گرفته شود )صدقی، 
                                                           
۱ Tsoukatos & Rand  

۲
 Zinkhan 

۳
Chen & Chang 

٤
Clottey 

۸ Nguyen & Leblanc 
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 یها گروهاز شرکت، لازم است که در راستای درك ادراکات، انتظارات و نیازهای کلیه  مؤثرارائه یک تصویر  منظور بههمچنین 

نیز  ها گروهملموسی متفاوت است. همچنین در درون  طور به نفعان یذمختلف  یها گروهتلاش شود. نیازها و اظهارات  نفعان یذ

همگن هستند. همچنین اگر یک  ها گروهفرض نمود که  توان یموجود داشته باشد اما برای سادگی  ها تفاوتممکن است این 

کار  رو نیازاذینفعان متفاوتی مواجه باشد.  های گروهبا  یطورکل بهسازمان در بیش از یک صنعت فعال باشد ممکن است 

این امکان وجود دارد که برخی از ابعاد خاص تصویر شرکت در هر دو  هرچند شود یممدیریت تصویر آن شرکت بسیار دشوارتر 

 طور بهیک شرکت در بیش از دو صنعت فعال باشد، پیچیدگی مدیریت تصویر شرکت  که یدرصورتصنعت مشترك باشند. 

 (.1223)کوهن،  ابدی یمافزایش  یا ندهیفزا

به معنای رویکردی است که یک سازمان در  ینیآفر ارزشاست.  ینیآفر ارزشوجه مشتری مداری،  نیتر مهم ارزش مشتری:

و فرایندهای خود قرار  ها تیفعالو در آن مشتری را محور همه  ردیگ یممشتریان خود در پیش  ژهیو بهقبال همه ذینفعان و 

 های خواسته نیازها و دهد میکه محصولات و خدماتی که ارائه  کند میو از منظر او سازمان را به نحوی مهندسی  دهد یم

 (.2132)بینش، مشتری را تأمین کند

پرداخت کرده است  آنچهدریافت کرده با  ازآنچه یا سهیمقاتوسط مشتری از طریق  تواند یم یسادگ بهارزش مشتری 

(. در این بازار پویا مشتری از سازمان انتظار دارد که بیشترین ارزش را نسبت به سایر 2132شود )کاظمی پور،  سازی مفهوم

جدید و ایجاد نوآوری در خلق و  های روشنیز باید همواره به دنبال  ها سازمانقیمت عرضه نمایند. لذا  ترین مناسببا  ها سازمان

همانند منبع آتی مزیت رقابتی خویش تلقی کنند. در این مسیر ابزارهایی مانند  ارائه ارزش باشند و حتی ارزش مشتری را

تا بازخور مستمر از تمامی مراحل ارائه ارزش به مشتری دریافت شود و مزیت رقابتی  شود میمدیریت رابطه با مشتری استفاده 

نقش بسیار مهمی دارد تا  وکارها کسب مدتبلندپایدار و ممتازی برای سازمان رقم خورد. مدیریت ارزش مشتری در موفقیت 

و این به نقش اساسی ارزش مشتری  کند میجایی که انجمن بازاریابی آمریکا تعریف بازاریابی را با ایده ارزش مشتری اصلاح 

 (. 2133اشاره دارد ) فرید چهر، 

تر از رضایت  توجهی مهم طور قابل بهوکار یک شرکت،  امروزه آشکارشده که وفاداری مشتری در کسب وفاداری مشتریان:

دهان و توصیه کالاها و خدمات شرکت  به انگیزی را از طریق تبلیغات دهان مشتری است. مشتریان وفادار، نیروی بازاریابی شگفت

ین مزایا دهد. مشتریان وفادار در صنعت بیمه، مزایای بسیاری را با خود به همراه دارند، ازجمله ا به سایر آشنایان ارائه می

های بازاریابی بیمه، افزایش فروش شرکت، حساسیت قیمتی پایین  های بیمه، کاهش هزینه توان به سودآوری شرکت می

 (.2131مشتریان بیمه و ... اشاره نمود )وظیفه دوست و معماریان، 

را  ها آنتواند نیازهای  میافتد که مشتریان احساس کنند سازمان موردنظر به بهترین وجه ممکن  وفاداری زمانی اتفاق می

منحصراً به خرید از سازمان  ها آنشده و  های رقیب از مجموعه ملاحظات مشتریان خارج که سازمان طوری برطرف کند، به

 (.2133زاده نمین و همکاران،  نمایند )تاج موردنظر اقدام می

یک  عنوان بهاست که در آن وفاداری را  2371ل برای وفاداری، تعریف جاکوبی و کینر در سا قبول قابلتعریف  ترین معروف

ترجیح  ها ماركکه در آن، فرد یک مارك خاص را نسبت به سایر  کنند میتعصب به مارك و پاسخ رفتاری در طی زمان تعریف 

 . گیرد مییک تعهد روانی در مورد آن تصمیم  صورت بهداده و 

 که آنپیش از ، به این مقوله توجه کنند وها بنگاهمسئولین است مدیران و ، لازمها سازمانتوجه به اثرات مثبت وفاداری برای با

وفاداری مشتریان را شناسایی کنند و با تقویت این عوامل یداران احساس شود، عوامل مؤثر برفقدان وفاداری یا وفاداری کم خر

جایگاه و ازاریابی خود، برای وفاداری مشتریان ب های سیاستو  ها استراتژیباید در ها بنگاه، بکاهند. مدیران ها آناز اثرمنفی 

منجر به نارضایتی . کوتاهی دراین کارکارگیرند بهتلاش خود را در جهت حفظ و وفاداری مشتریان اهمیت خاصی قائل شوند و

شتریان را به م، و موضوع نارضایتی خودکند می نظر صرفمحصولات بنگاه از خرید تیدرنهامشتری ناراضی، و گردد میمشتریان 

بالاست، با افزایش هزینه جذب یک مشتری جدید ازآنجاکه. شود میکاهش سهم بازار روبرو وسازمان با کند میدیگر منتقل 

بقای  تیدرنهاو  گردد می یسودآور؛ این موارد منجر به کاهش ابدی یمسازمان افزایش  یها نهیهزضریب مشتری گریزی، 
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قرار نداده و  مدنظرنوین روابط با مشتری را  های روشی تجاری کشور، ها سازمان. معمولاً شود میسازمان مورد تهدید واقع 

، ناموفقی ها سازماندر صد از  11که  شده مشخصتحقیقات . دردهند یمخود را از دست  یها یمشتربیشتر  مرورزمان به

 (.2131)محمدی،  اند نکردهوفاداری مشتری را مؤثر تلقی 

در حوزه دانش بازاریابی را تحت پوشش  ها تلاشو وفاداری مشتری، تمام د که دو مسئله مهم انتخاب مشتری ادعا کر توان یم

سود و حفظ تعادل و کسب  صادی از تلاش و رقابت، جذب مشتریی اقتها بنگاه. هرچه باشد هدف اصلی دهند یمقرار 

 (.2133از اوست )مرادی و همکاران،  بلندمدت

و  گیرد میتجربیات مشتری شکل  بر اساساعتماد مشتری بیشتر موضوعی بومی است که  :کناناعتماد مشتری به کار

. بنابراین این موضوع دهند یمنحوه برقراری ارتباط میان مشتری، شرکت و کارکنان است که خدمات را ارائه  ی کننده منعکس

در  ها آنکارکنان و رفتار  لهیوس بهاست که  ها آنمدیریتی و نحوه اجرای  های سیاست ةنیدرزمدر ارتباط با تجربیات مشتری 

 (.2132)عبدالوند و شایسته،  گیرد میحین تحویل خدمت شکل 

 دهند یمشرکت، افراد و محصولاتی که ارائه  که نیاعبارت است از انتظار مشتری مبنی بر  ها شرکتاعتماد به کارکنان 

 عنوان به( اشاره کرد که باید اعتماد را 2331. بری )باشند یمخود قابل تکیه  یها قولبرای عمل به  که نیابوده و  اعتماد قابل

 کند میتنها ابزار قدرتمند بازاریابی رابطه مند موجود برای یک شرکت مطرح کرد. ارتباط کلی که مشتری با یک شرکت برقرار 

 شرکت فردبهیا  فرد فردبهروابط  تواند می. در بازار خدمات، این تفاوت منجر به ایجاد یا تقویت وفاداری مشتری گردد تواند یم

 (.1223ارتباطات میان فردی تأثیر مثبتی بر اعتماد کلی مشتری به شرکت دارد )جانسون و همکاران،  ها شرکتباشد. در 

خدمات وجوددارد، بستگی دارد.  کننده فراهمبه میزان اعتمادی که بین مشتری وزیادی موفقیت یک رابطه، تا حدود درواقع

ی است. فقط ، کسب اعتماد مشتربلندمدتبرای ایجاد روابط  ها شرکتطرف رابطه مهم است. یکی از اهداف اعتمادبرای هر دو

 ای حرفهی ها شرکت. شود میآزادانه مبادله صحیح وطور بهفروشنده ماد است که اطلاعات بین خریدارواعتدریک رابطه مبتنی بر

 (.1224)ویلی،  شود میمشتریان ین امر موجب جلب اعتماد او  کنند میجهت منافع مشتری عمل درو موفق 

بر تعهد مشتری به  معناداری طور بهخدمات  کنندگان فراهمکه اعتماد به  دهد می( نشان 2331مورمان و دیگران ) های یافته

است. نشان  یا رابطهتعهد  کننده نییتعدر میان عوامل اصلی  که اعتماد کند می( نیز ادعا 2332. آچرول )گذارد میرابطه تأثیر 

به دیگران و حساس ناپذیر بودن  ها هیتوصتکرار خرید،  ازجملهاست که تعهد رابطه مستقیمی با تمایلات مطلوب  شده داده

بسیار مهم است.  ها آنو افزایش وفاداری  بلندمدتایجاد روابط  درجلب اعتماد مشتریان  (.1223نسبت به قیمت دارد )زائو، 

و دستیابی به وفاداری مشتری  بلندمدتدر ایجاد رابطه  یتیبااهمکه اعتماد مشتری نقش  اند نمودهبسیاری از محققان اشاره 

 (.2132و همکاران، دارد )حقیقی 
 

 تجربی پژوهش پیشینه

( در تحقیقی دریافتند که رفتار اخلاقی فروشنده از طریق جلب اعتماد مشتری، نقش اساسی در وفاداری 1223چن و مائو ) 

رابطه متقابلی بین اعتماد مشتری به فروشنده و اعتماد مشتری به شرکت وجود دارد که البته  نیچن هم. کند یممشتری ایفا 

تأثیر دومی بر اولی بیشتر است. یعنی اعتماد مشتری به شرکت، تأثیر بیشتری از اعتماد مشتری به فروشنده روی وفاداری 

 مشتری دارد.

فروشنده، منافع اعتماد دریافتی مشتری و رضایت مشتری بر اساس به بررسی رابطه بین رفتار اخلاقی ( 1221)  3لین و وو

دهد که منافع  شوند. نتایج این تحقیق نشان می اند که درنهایت منجر به وفاداری مشتری می تئوری هزینه مبادلات پرداخته

چنین این  شتری است. هماعتماد دریافتی مشتری حاصل از رفتار اخلاقی فروشنده، عامل مهمی در تعیین رضایت و وفاداری م

مستقیمی بر وفاداری وی به  تأثیرکند که برخلاف بسیاری از تحقیقات گذشته، اگرچه رضایت مشتری  تحقیق بیان می

                                                           
۱
 Lin & Wu 
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فروشنده دارد، اما چندان اثری بر روی وفاداری مشتری به شرکت ندارد. این پژوهش بر نقش کلیدی فروشنده در حفظ 

 دارد. تأکیدوفاداری مشتری 

 های یافتهارزش ویژه برند و ابعاد آن بر رضایت و وفاداری مشتری انجام دادند که  تأثیربررسی  باهدف( در پژوهشی 1224) 22وو

 ارزش برند و ابعاد آن بر رضایت و وفاداری مشتری دارد. تأثیرقوی و بیانگر ارتباط  ها آن

و ارزش مشتری بر رفتار مشتری  به کارکنان اعتماد ی تصویر شرکت، ( تحقیقی با عنوان رابطه1225) 22ساجتوس و همکاران

در صنعت بانکداری نیوزلند انجام دادند هدف این تحقیق بررسی اثر دو واسطه جدید هزینه تبلیغات و تراکم کار جهت 

ان بر ارزش بینی و برآورد اثر تصویر شرکت و اعتماد به کارکنان است. نتایج نشان داد که تصویر شرکت و اعتماد به کارکن پیش

 های وفاداری اثر زیادی دارند. مشتری و نگرش

 ( در تحقیقی با عنوان شناسایی رابطه کیفیت خدمات و تصویر شرکت با رضایتمندی و وفاداری2132صدقی و همکاران )

 نیچن هممشتریان نشان دادند که کیفیت خدمات و تصویر بانک رابطه مثبتی با رضایتمندی و وفاداری مشتریان و  

 رضایتمندی رابطه مثبتی با وفاداری مشتریان به بانک دارد.

، کند یم که قابلیت اعتماد برند نقش مهمی در بهبود تمایلات رفتاری مشتریان ایفا دادندنشان  (2131)حسینی و همکاران 

به  و کاهش تمایل بیمه خود به دیگران شرکت بدین معنی که افزایش رضایت مشتریان باعث تعهد وفاداری، تبلیغ و توصیه

داشته و نقش آن را در مدیریت ارتباط با مشتری  یا ژهیو اعتماد توجه به قابلیت ستیبا یممدیران  رو نیازا. گردد یمتغییر 

 در راستای ایجاد اعتماد و توسعه وفاداری آنان طراحی نمایند. مناسبی یها یاستراتژقرار داده و  مدنظر

یقی با عنوان بررسی عوامل مؤثر بر وفاداری مشتریان بانک کشاورزی نشان دادند که ( در تحق2131سبزئی و همکاران )

 کاهش و قیمت به حساسیت مشتری کاهش جدید، مشتریان آوردن دست به هزینه کاهش درآمد، افزایش طریق از وفاداری،

 انجامد. میت به افزایش سودآوری شرک در کار انجام های روش با مشتری کردن آشنا های هزینه

تصویر شرکت بر رضایت مشتری از طریق ارزش ویژه برند نشان  تأثیر عنوان به( در تحقیقی 2135و همکاران ) پور اسماعیل

مثبت و معناداری دارد و همچنین ارزش برند بر رضایت  تأثیرارزش ویژه برند و رضایت مشتری  رب ها شرکتکه تصویر  دادند

 مثبت و معناداری دارد. تأثیرمشتری 

 
 

  پژوهش مفهومی چارچوب

اساس چارچوب مفهومی با توجه به ادبیات پژوهش به  همین برمفهومی باید طراحی شود  چارچوبمبانی نظری  بررسی ازبعد 

متغیر وابسته و تصویر شرکت و ارزش مشتری و اعتماد به کارکنان  عنوان بهوفاداری  است شده اشارهکه در ذیل ( 2)ی مدلشکل 

به  توان یم یطورکل بهایجاد وفاداری در مشتریان دخیل هستند ولی  ینةدرزممتغیرهای متعددی  .باشند میمتغیر مستقل 

سایر متغیرها و مفاهیم  دربرگیرندهکلان ارزش مشتری، اعتماد به کارکنان و تصویر درك شده از شرکت اشاره نمود که  مفهوم

  .باشند میجزئی نیز 

 
 
 
 
 

 

                                                           
۲ Wu 

۳ Sajtos & Kreis  
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 تحقیقمفهومی مدل  (9)شکل
 

 

 تحقیق یها هیفرض

 بر ارزش مشتری دارد. مثبت و معناداری تأثیر. تصویر شرکت 2

 بر وفاداری مشتری دارد.مثبت و معناداری  تأثیرتصویر شرکت  .1

 بر اعتماد به کارکنان دارد.مثبت و معناداری  تأثیرتصویر شرکت  .1

 بر ارزش مشتری دارد.مثبت و معناداری  تأثیراعتماد به کارکنان  .4

 بر وفاداری مشتری دارد.مثبت و معناداری  تأثیراعتماد به کارکنان  .5

 بر وفاداری مشتری دارد.مثبت و معناداری  تأثیر. ارزش مشتری 1
 

 تحقیق شناسی روش

 ها داده آوری جمعتوصیفی و به لحاظ  اجرا از نوع تحقیقات ازلحاظهدف از نوع تحقیقات کاربردی است و  ازنظرتحقیق حاضر 

. روش گردآوری اطلاعات این باشد میو به دلیل وجود رابطه بین متغیرهای تحقیق از نوع همبستگی  آید میمیدانی به شمار 

در شهر رشت  آسیابیمه  شعبمشتریان بیمه  . جامعه آماری تحقیق، کلیهباشد میو میدانی  ای کتابخانهتحقیق به دو روش 

 . کند میبررسی را و اعتماد به کارکنان وفاداری مشتریان  ،ارزش مشتری برتصویر شرکت رابطه بین که  باشد می

کاظمی و  (،2133همکاران )تی حقیقی کفاش وتحقیقاحاصل کاراستانداردی است که  پرسشنامه تحقیق حاضر، پرسشنامه

 .باشد میذیل ( 2)آن به شرح جدول های مؤلفه. سهم هریک ازباشد می( 2131)یفه دوست و معماریانو وظ( 2132)همکاران
 ترکیب سؤالات پرسشنامه (9)جدول 

 منبع سؤالات پرسشنامه شماره سؤالات پرسشنامه موردبررسیمتغیرهای  ردیف

 (2131) معماریانوظیفه دوست  2-1 اعتماد به کارکنان 2

 (2132کاظمی و همکاران ) 7-21 ارزش مشتری 1

 (2133همکاران ) حقیقی کفاش و 21-27 تصویر شرکت 1

 (2133حقیقی کفاش و همکاران ) 23-12 وفاداری 4
 

و کارشناسان قرار گرفت و بعد از  اساتیددر اختیار  ،پرسشنامه بعد از تدوین اولیهمنظور اطمینان از روایی در ابتدا  به 

است.  داستفاده شا ی نهایی تدوین گردید. بدین ترتیب در تحقیق حاضر از روش روایی محتو نظراتشان، پرسشنامه یریکارگ به

 جهت کهاست شده  بر همسانی درونی سؤالات از روش آلفای کرونباخ استفاده تأکیدبرای تعیین پایایی پرسشنامه با  همچنین

مورد تحلیل شده بودند  انتخاب مشتریانپرسشنامه که از بین  11 ، نخست نمونه اولیه مشتمل برمحاسبه ضریب پایایی

پایایی مطلوب  دهنده نشانکه  است آمده دست به 32/2کرونباخ برای این پرسشنامه ضریب آلفاه بر این اساس ک قرارگرفته

 .باشد یمپرسشنامه 

 ارزش مشتری تصویر شرکت

 وفاداری مشتری اعتماد به کارکنان
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 شده استفاده  AMOS افزار نرممدل معادلات ساختاری با استفاده از پژوهش از ی ها هیفرضو آزمون ها  داده لیوتحل هیتجزبرای 

 آلفاکرونباخ استفاده گردید. آزمون و  SPSSافزار نرمجهت ارزیابی پرسشنامه از و همچنین  است
 

 پژوهشها  یافتهنتایج 

در  شده آوری جمع های دادهبا توزیع نرمال است،  های دادهاستفاده از  AMOS افزار نرماستفاده از  های شرطبا توجه به یکی از 

تحقیق که باعث بر هم زدن توزیع  های آزمودنیپرت و نامناسب مربوط به  های دادهاولیه قرار گرفتند و  موردبررسیاین تحقیق 

حقیق حذف و تعداد ت های آزمودنینفر از  11، تعداد ها داده سازی آمادهحذف شدند. در همین راستا جهت  شد می ها دادهسایر 

جمعیت  های ویژگینفر کاهش پیدا کرد. بنابراین  114نفر به  152از  ها داده وتحلیل تجزیهدر  مورداستفادهآماری  های نمونه

 .باشد میآماری این تحقیق به شرح جدول زیر  های نمونهشناختی 
 آماری های نمونهی شناخت تیجمع یها یژگیو (2)جدول 

 درصد فراوانی 

 جنسیت
 1122 213 مرد

 1723 35 زن

 سن

 12 47 سال             12تا  12 نیب

 1123 12 سال 42تا  12 نیب

 11 74 سال             52تا  42 نیب

 2321 41 سال 52از  شتریب

 تحصیلات

 1225 41                           پلمید

 2321 44 دیپلم فوق

 4221 32  سانسیل

 2321 41 بالاتر و لیسانس فوق

 114تعداد کل = 

 است. شده استفاده AMOS افزار نرممعادلات ساختاری در  یابی الگوارزیابی الگوی پیشنهادی، از روش  منظور به

 پرسشنامه سؤالاتبررسی  گیری اندازهمدل 

پرسشنامه  تا چه اندازه دقیقاً  های سؤالاز  هرکدام دهد میاست که نشان  تأییدیشامل یک نوع تحلیل عاملی  گیری اندازهمدل 

 . دهد میپرسشنامه را نشان  های سؤالبار عاملی و واریانس تبیین هر یک از  جدول ذیل. کنند می گیری اندازهابعاد مربوطه را 

عاملی و واریانس تبیین کلیه  بارهایلذا  باشد میبا بالا مطلوب  1/2و از   قبول قابل 1/2تا  1/2بار عاملی بین  که ییازآنجا

 . باشند یمو مطلوب  قبول قابلکه مربوط به بعد تصویر شرکت است، در حد  27 سؤال یاستثنا به موردبررسی های سؤال

بارهای  ی همه دهد یمنیز نشان  ها سؤالمتناظر با هر یک از  (یات آماره) c.Rو ( یمعنادار)سطح  Pهمچنین بررسی مقدار 

 نکهیباامحصول  دیجهت خر داریفشار فروشندگان به خر) 27 سؤال یاستثنا به باشند یممعنادار  222/2عاملی در سطح 

 یخوب به، بعد تصویر شرکت را P=  22113و  2212 یت  آماره، مقدار  2223(، با بار عاملی ستین داریمحصول مناسب خر داند یم

 (.1پرسشنامه حذف شد )جدول شماره  سؤالاتاز لیست  سؤال. بنابراین این کند ینمتبیین 
 برآورد وزن رگرسیونی (3)جدول 

 Estimate C.R. P  Estimate C.R P 

 *** 7214 2231 7سؤال ← ارزش مشتری   2 1سؤال ←اعتماد به مشتری

   2 23سؤال ← تصویر شرکت *** 1211 2214 5سؤال ←اعتماد به مشتری

 22113 2212 2211 27سؤال ← تصویر شرکت *** 5234 2211 4سؤال ←اعتماد به مشتری
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 *** 7211 2231 21سؤال ← تصویر شرکت *** 1222 2211 1سؤال ←اعتماد به مشتری

 *** 1232 2227 25سؤال ← تصویر شرکت *** 1271 2241 1سؤال ←اعتماد به مشتری

 *** 5271 2233 24سؤال ← تصویر شرکت *** 1211 2211 2سؤال ←اعتماد به مشتری

 *** 7211 2222 21سؤال ← تصویر شرکت   2 21سؤال ← ارزش مشتری

   2 12سؤال ←وفاداری مشتری *** 3211 221 22سؤال ← ارزش مشتری

 *** 22241 2234 12سؤال ←وفاداری مشتری *** 7237 2221 22سؤال ← ارزش مشتری

 *** 21211 222 23سؤال ←وفاداری مشتری *** 5213 2235 3سؤال ← ارزش مشتری

     *** 7211 2237 3سؤال ← ارزش مشتری

 
 تحقیق های فرضیهبررسی 

در مدل تحقیق از  شده ارائههرکدام از متغیرهای  تأثیرزیر جهت بررسی میزان ( 4)در جدول  شده ارائهی ها دادهبه با توجه 

تصویر شرکت بر سه  2222که در سطح معناداری  دهد مینشان  آمده دست بهی ها دادهاست.  شده استفاده AMOS افزار نرم

و  2211، 2244آن نیز به ترتیب  تأثیرمعناداری دارد و میزان  تأثیرکارکنان به ارزش مشتری، وفاداری مشتری و اعتماد  متغیر

ترتیب به کارکنان به ارزش مشتری، وفاداری مشتری و اعتماد  متغیرهایویر شرکت است. یعنی با یک واحد تغییر در تص 2253

ی و وفاداری ارزش مشترمعناداری بر دو متغیر  طور بهنیز  ه کارکناند باعتماواحد تغییر خواهند کرد.  2253و  2211، 2244

ی و وفاداری مشتری به ارزش مشترمتغیرهای  کارکناند به اعتمابا یک واحد تغییر در  که طوری به. گذارد می تأثیرمشتری 

معناداری  تأثیرکه ارزش مشتری  دهد مینشان  آمده دست بهی ها دادهواحد تغییر خواهند کرد. همچنین  2215و   2211ترتیب 

 واحد تغییر خواهد کرد. 2211ی مشتر یوفاداری، متغیر ارزش مشتر با یک واحد تغییر در که طوری بهبر وفاداری مشتری دارد. 

 

 برازش مدل  

و مدلی که  21شده ترسیم موردمطالعهاز نمونه آماری  شده گردآوریی ها داده اساس برجهت بررسی اختلاف بین مدلی که 

RMSEA، های برازندگی   از شاخص، 21مبانی نظری تحقیق استاساس آن 
24 ،CFI

25 ،NFI
شده است. هرکدام  استفاده 21

                                                           
۱۲ Observed model 

۱۳ Hypothesized model 

۱٤ Root Mean Square Error of Approximation 

۱٥ Comparative Fit Index 

۱٦ Non – Normed Fit Index 

 بررسی رابطه مستقیم بین متغیرهای تحقیق (4)جدول 

 سطح معناداری .C.R ضریب مسیر رابطه فرضیه

 22222 72721 2244 ارزش مشتری ←تصویر شرکت  2

 22222 52513 2211 یمشتر یوفادار ←تصویر شرکت  1

 22222 222723 2253 اعتماد به کارکنان ←تصویر شرکت  1

 22222 12154 2211 ارزش مشتری ← اعتماد به کارکنان 4

 22222 42217 2215 وفاداری مشتری ←اعتماد به کارکنان  5

 22222 12151 2211 وفاداری مشتری ←ارزش مشتری  1
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آمده  دست ( ذیل دامنه پذیرش و نتایج به5های برازندگی دارای دامنه و آستانه پذیرشی هستندکه در جدول) از این شاخص

 شده است. برای مدل تجربی تحقیق نمایش داده
 برازندگی مدل یها شاخصمقدار آستانه و نتایج  (5)جدول 

 برازندگیشاخص 

 

RMSEA CFI NFI 

 223از  تر بزرگ 223از  تر بزرگ 2223از  تر کوچک 1از  تر کوچک دامنه پذیرش

 22312 22321 2227 1223 نتایج برازندگی مدل
 

 = 1223برازندگی مدل تحقیق ) های شاخصبرای  آمده دست بهاست مقادیر  شده دادهنشان  (5)که در جدول  طوری همان

(11123 =X
. بنابراین مدل باشند می قبول قابلدر دامنه  ( NFI= 22312و  df) ،2227 =RMSEA ،22321 =CFI= 212و   1

 .شود می تأیید آمده دست بهی ها دادهبرازش شده است و ساختار کلی روابط بین متغیرها از طریق  خوبی بهکلی تحقیق 

 
 

 
 مدل معادلات ساختاری متغیرهای تحقیق (2)شکل 

 

 گیری نتیجه

 اصلی هدف تحقیق این درکارکنان  تری، وفاداری مشتریان و اعتماد بهبین تصویر شرکت بر ارزش مش مؤثر عوامل بررسی

بیمه  شعب مشتریان از شده آوری جمع های وتحلیل تجزیه برای و شده تدوین حاضر تحقیق در یهفرض شش. شود می محسوب

 این. کند کمک مرتبط موضوع  ادبیات به گوناگون های شیوه به تواند می پژوهش این. است شده استفاده آسیا در شهر رشت

 شعب بیمه آسیا و بهبر یکدیگر  عوامل این از یک هر اثرگذاری زانمی و تصویر شرکت بین مؤثر عوامل شناسایی با تحقیق

 سازی پیاده مشتریان نگهداری و جذب برای را اثربخش و مناسب های استراتژی که دهد می را امکان این خدماتی های سازمان

  های استراتژی تدوین کنونی رقابتی شرایط در ،تبلیغاتی های هزینه اهشک و سودآوری در تصویر شرکت نقش بهتوجه  اب. کنند

 .دارد سازمان رقابتی جایگاه حفظ بر مثبتی تأثیرمشتریان  وفاداری گسترش و حفظ راستای در مناسب

نتایج  بر ارزش مشتری دارد.مثبت و معناداری  تأثیرتصویر شرکت توان بیان نمود که  اول می فرضیه نموآز با طتباار در

توصیه  سازمان این شهرت حسن بیمه آسیا و قدمت به توجه باکند.  ها فرضیه مذکور را تأیید می تحلیل داده از آمده دست به

به  اغراق دوراز بهرسانی درزمینة خدمات  شرکت در ذهن مشتریان جهت اطلاعمثبت از تصویر  گیری بهرهکه با  گردد می

(، حسینی و 2132(، صدقی و همکاران)1223راستا با تحقیقات چن و مائو) نتایج فرضیه فوق همهای مختلف اقدام نمایند.  روش

 ست( ا2135پور و همکاران) یلاسماعو ( 2131همکاران)
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 بر وفاداری مشتری دارد.مثبت و معناداری  تأثیرتصویر شرکت بیان نمود که  توان میدوم  فرضیه نموآز با طتباار در

ارائه با که  گردد میبه شعب بیمه آسیا توصیه  رو ازاینکند.  ها فرضیه مذکور را تأیید می داده تحلیل ازآمده  دست نتایج به

 موقع به مشتریان در اختیار گذاردن اطلاعات دقیق و به برای خدمات قبل و پس از فروش و گذاران مهیبسرویس مناسب به 

وظیفه دوست (، 2132) حقیقی و همکاران راستا با تحقیقات نتایج فرضیه فوق همبرای حفظ و وفاداری مشتریان خود بکوشند. 

  است. (1224وو) و(2131)سبزئی و همکاران ،(2131)و معماریان

نتایج  .بر اعتماد به کارکنان داردمثبت و معناداری  تأثیرتصویر شرکت بیان نمود که  توان میسوم  فرضیه نموآز با طتباار در

 اعتماد به کارکنان و تصویر شرکت خصوص وجود رابطه بین در کند.  ها فرضیه مذکور را تأیید می داده تحلیل ازآمده  دست به

 یساز شفافرویکرد تطبیقی در جهت برنامه با اجرای  گردد میتوصیه ، آسیا در استان گیلان بیمه بیمه گران شعب نیدر ب

 به معنادار و مثبت ریتأث همچنین بیشترین .شود یمچون این امر موجب افزایش تعهد  کنندبیمه گران تلاش  سازمان عملکرد

لین و (، 1223چن و مائو)(، 1225تیلور)راستا با تحقیقات  نتایج فرضیه فوق هم دارد. تعلق تصویر شرکت بر اعتماد به کارکنان

 است.( 1225و ساجتوس و همکاران)( 1221وو)

نتایج بر ارزش مشتری دارد. مثبت و معناداری  تأثیراعتماد به کارکنان بیان نمود که  توان میچهارم  فرضیه نموآز با طتباار در

آورده کردن که کارکنان در بر گردد مییا توصیه به شعب بیمه آسکند.  ها فرضیه مذکور را تأیید می داده تحلیل ازآمده  دست به

راستا با  نتایج فرضیه فوق همسهولت خرید تلاش فراوان کنند.  منظور بهانتظارات مشتریان برای خدمات قبل و پس از فروش 

 است.( 1221( و لین و وو)1223چن و مائو)تحقیقات 

بر وفاداری مشتری دارد. مثبت و معناداری  تأثیراعتماد به کارکنان بیان نمود که  توان میپنجم  فرضیه نموآز با طتباار در

وفادار ماندن حفظ و کارکنان نقش کلیدی در  ازآنجاکه. کند ها فرضیه مذکور را تأیید می داده تحلیل ازآمده  دست نتایج به

 در یانبا مشتر ارتباطنوین  های روش آموزشو با فراگرفتن  که گردد میبه بیمه گران شعب بیمه آسیا توصیه مشتریان دارند 

 (1221(، لین و وو)1223چن و مائو)راستا با تحقیقات  نتایج فرضیه فوق هم کوشاتر باشند. ها آنو وفاداری  مندی رضایت جهت

 است.( 2131حسینی و همکاران) و

نتایج  .بر وفاداری مشتری داردمثبت و معناداری  تأثیرارزش مشتری بیان نمود که  توان میششم  فرضیه نموآز با طتباار در

با ایجاد اطمینان در مشتریان  گردد می توصیه آسیا بیمه شعب بهکند.  ها فرضیه مذکور را تأیید می داده تحلیل ازآمده  دست به

و هم  اند افزودهپاداش به مشتریان باسابقه و معتبر هم بر ارزش مشتریان خود  های طرحارائه تسهیلات در زمان نیاز و  وسیله به

(، 2132(، صدقی و همکاران)2132راستا با تحقیقات حقیقی و همکاران) نتایج فرضیه فوق هم. اند کردهرا به خود وفادارتر  ها آن

 ( است.2131( و سبزئی و همکاران)2131وظیفه دوست و همکاران )
 

 های پژوهش یافته مبتنی برت کاربردی ا دپیشنها 
 پیشنهاد برای فرضیه اول

 دهند.قرار موردبررسیدر ذهن مشتریان ی تقویت و حفظ تصویر شرکت خود رابرا مؤثرعوامل که شود پیشنهاد می 

 برایجذاب تبلیغاتی کوتاه وجهت تهیه عنوان و شود که در ارائه خدمات جدید و نوین پیشرو باشند  پیشنهاد می 

 مشتریان کوشا باشند.ذهن شرکت در تصویر

 
 

 دوم فرضیه برای پیشنهاد

  ارتقای دانش، مهارت و تخصص در  منظور بهآموزشی جهت آموزش افراد  های دورهشود که با برگزاری  پیشنهاد می

 سازمان بکوشند.

 احترام با رفتاردر برخورد با مشتری در هر شرایطی، حتی زمانی که حق با مشتری نیست شود که  پیشنهاد می،  

 دوستانه و با آرامشی داشته باشند.
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 سوم فرضیه برای پیشنهاد

  شود که شعب بیمه با ایجاد اعتماد در مشتریان کیفیت ارتباطات خود با مشتریانش را افزایش دهد تا  میپیشنهاد

 را به خود وفادار سازد. ها آن

  سازمان نیز توجه شود  بادانش ها آنگوناگون به آشنایی  های پستو  درمشاغلراد شود که در گماردن اف میپیشنهاد

 بود. شاهد راارکنان و بهبود عملکرد سازمانی و کسب رضایت مشتریان بدین طریق بتوان رضایت کتا 

 چهارم فرضیه برای پیشنهاد

  و شعب پرداخت خسارت در مناطق  ها نمایندگیشود که جهت بهبود نیازهای مشتریان با افزایش تعداد  میپیشنهاد

 قرار گیرد. تأکیدارزش مشتریان مورد  ،مهم و پرتردد شهر

 ضایتر تأمین در یـساسا شـنق ،هستند نمشتریا با مستقیم تماس در وشفر نکنارکا نچوشود که  پیشنهاد می 

 موردبررسیدر سازمان  ها آنافزایش رضایت مشتریان، مورد اعتماد بودن کارکنان توسط  منظور بهو ند دار نمشتریا

 قرار گیرد.

 پنجم فرضیه برای پیشنهاد

 تبریک  های پیامکخاص برای مشتریان خود از  های طرح یا و ها مناسبتدر  موردنظرشعب بیمه  شود که پیشنهاد می

 کنند. فراهم را ها آنوفاداری رضایتمندی در آنان موجبات افزایش ایجاد یا از این قبیل موارد جهت 

 ن پاسخگویی به شکایات و همچنی ها پیشنهادمناسب برای رسیدگی به نظرات و  های سرویس شود که پیشنهاد می

 . گیرد قرار تأکیدخدمات قبل و پس از فروش در جهت رضایت و اعتماد مشتریان مورد مشتریان در

 ششم فرضیه برای پیشنهاد

 ا نظرخواهی نظرات مشتریان را از خدمات شرکت ب بار یک سال شرکت هرچند اندرکاران دستشود که  پیشنهاد می

 اقداماتی انجام گیرد. ها آنبه مشتریان برای نشان دادن توجه به نظرات اینترنتی جویاشوند وبا نشان دادن بازخور

 و رفتار انجمنی برای نظارت بر اخلاقیات ها آناعتماد در مشتریان و افزایش رضایت  منظور بهشود که  پیشنهاد می 

 کارکنان شعب در سازمان ایجاد گردد. 
 

کنندگان در این مطالعه و نیز افرادی که در اجرای و به ثمر رسیدن این پژوهش همکاری داشتند  کلیه شرکت از قدردانی:

 کمال تشکر راداریم.
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Abstract 

The intensification of competition in the areas of manufacturing and service around the world and 

retain customers and increase loyalty in the past than it is more difficult and demands they can help 

increase customer loyalty. The aim of this study was to identify factors affecting the corporate 

company increase Asia province gilan rasht city. In the study to three factors customer value, customer 

loyalty and trust in employees has been noted. The aim of this study was descriptive and measurement 

tools for data collection are standardized questionnaire. The expert's opinion used for test validi. Also, 
CRONBACH'S alpha test used for test stability.eThe statistical population of the study is the insurers 

of the insurance branches of Asia in Guilan province, Rasht city. that total of ٥٥۰ questionnaires were 

distributed among the insurers that total of ۲۲٤ completed questionnaires were collected. Data 

collected through the spss and amos software has been analysised.The results show that the company 

image has a positive and significant effect on the three variables of customer value, customer loyalty 

and trust in employees. 
 
Key words: corporate image, customer value, customer loyalty, trust in employees. 
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