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چكیده 
امــروزه حفــظ و تقویــت وفــاداری مشــتریان بــرای ســازمان‌ها بــه چالشــی اســتراتژیک تبدیــل 
شــده اســت. وفــاداری مشــتریان بــه برنــد در صنایــع خدماتــی ماننــد صنعــت بیمــه نســبت بــه 
ســایر صنایــع از اهمیــت بیشــتری برخــوردار اســت. بــر اســاس مطالعــات، رابطــه بلندمــدت 
مشــتری بــا ســازمان بــه میــزان اعتمــاد مشــتریان وابســته اســت. در صورتــی کــه مشــتریان 
اعتمــاد داشــته باشــند، درگیــری و مشــارکت بیشــتری در مــورد محصــولات و  بــه ســازمان 
خدمــات ســازمان خواهنــد داشــت. بنابرایــن، تحقیــق حاضــر بــا هــدف بررســی رابطــه بیــن 
اعتمــاد مشــتری و وفــاداری برنــد انجــام شــده اســت. جامعــه آمــاری تحقیــق شــامل مشــتریان 
شــعب بیمــه ایــران در شــهر مشــهد بــود. تعــداد 384 نفــر بــا روش نمونه‌گیــری غیرتصادفــی در 
ــود. روایــی  ــزار جمــع‌آوری داده‌هــا پرسشــنامه ب دســترس در ایــن تحقیــق شــرکت داشــتند. اب
صــوری پرسشــنامه بــا اســتفاده از نظــر خبــرگان، روایــی ســازه پرسشــنامه بــا اســتفاده از تحلیــل 
عاملــی و پایایــی متغیرهــای پرسشــنامه بــا اســتفاده از ضریــب آلفــای کرونبــاخ مــورد تاییــد قــرار 
گرفــت. تحلیــل داده‌هــا بــا اســتفاده از نرم‌افزارهــای اس‌پــی‌اس‌اس و اســمارت پــی‌ال‌اس و بــا 
روش مدل‌یابــی معــادلات ســاختاری انجــام شــد. یافته‌هــا نشــان دادنــد اعتمــاد مشــتری تاثیــر 
مثبــت و معنــاداری بــر وفــاداری برنــد و درگیــری مشــتری بــا برنــد دارد. درگیــری مشــتری بــا برنــد 
نیــز تاثیــر مثبــت و معنــاداری بــر وفــاداری برنــد دارد. همچنیــن نقــش میانجی‌گــری درگیــری 

مشــتری بــا برنــد در رابطــه بیــن اعتمــاد مشــتری و وفــاداری برنــد مــورد تاییــد قــرار گرفــت. 
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مقدمه-1 
بــرای  برنــد  بــه  مشــتریان  وفــاداری  تقویــت  و  حفــظ  امــروزه 
رقابتــی  جایــگاه  توســعه  و  حفــظ  دغدغــه  کــه  ســازمان‌هایی 
خویــش را در بــازار دارنــد، بــه چالشــی اســتراتژیک تبدیــل شــده 
اســت. ســازمان‌هایی کــه تنهــا بــه دنبــال فــروش کوتاه‌مــدت 
نبــوده و ارائــه محصــولات و خدمــات بــا ارزش برتــر و متمایــز را 
ــرلوحه برنامــه خــود قــرار می‌دهنــد، قطعــا نفــوذ بیشــتری در  س
بــازار هــدف داشــته و مشــتریان وفادارتــری نســبت بــه ســایر رقبا 
ــاداری  ــان، 1392(. وف ــت و معماری ــت )وظیفه‌دوس ــد داش خواهن
مشــتریان بــه برنــد در صنایــع خدماتــی ماننــد صنعــت بیمــه 
نســبت بــه ســایر صنایــع از اهمیــت بیشــتری برخــوردار اســت، 
مملــوس  قابــل  غیــر  محصــولات  برخــاف  خدمــات  کــه  چــرا 
دارد.  بلاتــری  پذیــری  خطــر  خریــدار  بــرای  بنابرایــن  هســتند، 
)حلاجــی، مهرابــی و میرزائــی، 1392(. صنعــت بیمــه می‌بایســت 
ــتریان  ــاداری مش ــاد و وف ــب اعتم ــعی در جل ــف س ــرق مختل از ط
ــر ادراک  ــای تغیی ــی از راه‌ه ــال، یک ــوان مث ــه عن ــد. ب ــد نمای ــه برن ب
مشــتریان، ایجــاد ذهنیــت مثبــت و افزایــش اعتمــاد و وفــاداری 
برنــد در میــان مشــتریان صنعــت بیمــه، »شــرایط پنهــان« در 
قراردادهــای بیمــه اســت کــه ایــن موضــوع فقــط ممکــن اســت 
هنــگام تســویه حســاب مطالبــات‌ بــرای مشــتریان آشــکار گــردد 
گــی، ســان، ابروخــان، پنــی، و افــوری بــاف2020،1؛ کارواجــال زارا و  )آ
ــه در  ــت بیم ــدن صنع ــی ش ــه رقابت ــه ب ــا توج ــکاران2، 2023(. ب هم
ســال‌های اخیــر و ورود بخــش خصوصــی بــه ایــن عرصــه، حفــظ 
بیمه‌گــذاران بــرای شــرکت‌های بیمــه، اهمیــت ویــژه‌ای یافتــه 
ــف  ــای مختل ــا روش‌ه ــرکت‌ها ب ــی ش ــت برخ ــن اس ــت. ممک اس
ــظ و  ــا حف ــد ام ــذب کنن ــود ج ــرای خ ــتری ب ــدادی مش ــد تع بتوانن

1- Agyei, J., Sun, S., Abrokwah, E., Penney, E. K., & Ofori-Boafo
2- Carvajal Zaera
3- Hart, Smith, Sparks & Tzokas
4- Schirmer & Ringle 
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ــدری و  ــود )حی ــد ب ــر نخواه ــی میس ــه راحت ــتریان ب ــداری مش نگه
عبدالونــد، 1394(. اکثــر محققــان بــر ایــن نکتــه اعتقــاد دارنــد کــه 
حفــظ و نگهــداری مشــتریان فعلــی ارزان‌تــر از جــذب مشــتریان 
برنــد  وفــاداری  )رضوانــی و احــد مطلقــی، 1397(.  اســت  جدیــد 
افزایــش  موجــب  کــه  اســت  اهمیــت  دارای  جهــت  بــدان 
ــق  ــود و از طری ــازمان می‌ش ــی س ــی و حام ــتریان دائم ــداد مش تع
کلامــی مثبــت بــه افزایــش  کــردن خریدهــا و تبلیغــات  تکــرار 
کمــک  ســازمان  ســودآوری  و  بــازار  ســهم  افزایــش  فــروش، 
ــه  ــا توج ــپارک و زوکاس3، 1999(. ب ــمیت، اس ــارت، اس ــد )ه می‌کن
دســت  از  بیمــه،  قراردادهــای  بــودن  بلندمــدت  ماهیــت  بــه 
صنعــت  در  اساســی  مشــکل  یــک  فعلــی،  مشــتریان  دادن 
بیمــه محســوب می‌گــردد )شــیرمر و رینــگل4، 2018(.حتــی اگــر 
ــران  ــد جب ــا ورود مشــتریان جدی ــرک مشــتریان ب ــی از ت ــان ناش زی
گــردد، تــرک مشــتریان تاثیــرات منفــی زیــادی بــر تــوان مالــی و 

داشــت. خواهــد  ســازمان  برنامه‌ریــزی 
آغــاز  و  بشــریت  زندگــی  تاریــخ  برابــر  قدمتــی  از  اعتمــاد5   
تعامــات اجتماعــی میــان انســان‌ها برخــوردار اســت. بــدون 
روابــط  و  بــوده  بشــر  زندگــی  در  مهمــی  عامــل  اعتمــاد  شــک، 
دارد  بســتگی  مفهــوم  ایــن  بــه  انســان‌ها  میــان  معنــادار 
اعتمــاد   .)1387 اســفنجانی،  عباســی  و  قاضــی‌زاده  )حســینی، 
یکــی از موضوعــات مهــم در رفتــار و روابــط انســانی اســت کــه 
زندگــی  ســازمان،در  و  مدیــر  بــه  مشــتریان  اعتمــاد  احســاس 
مشــتریان  و  کارکنــان  بیــن  راوبــط  و  ســازمانی  ســازمانی،رفتار 
را تحــت تاثیــر قــرار میدهــد. از زمانــی کــه افــراد دربــارة یکدیگــر 
بدیــن  کنــد.  مــی  تغییــر  اطمینــان  ســطح  آموزنــد،  مــی  چیزهــا 
معنــا کــه اعتمــاد بایــد بــه عنــوان پدیــده ای پویــا دیــده شــود 
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بــر  مبتنــی  بایــد  آن  تکامــل  همچنیــن،  ایســتا.  پدیــده‌ای  نــه 
ســوبل  باشــد.  اعتمادشــونده  شــخصی  هــای  ویژگــی  ادراک 
نــام  بــه  اصلــی  نــوع  دو  بــه  می‌توانــد  اعتمــاد  معتقدنــد   )2019(1

هــای اعتمــاد مســتقیم و اعتمــاد شــخص ســوم تقســیم شــود. 
اعتمــاد مســتقیم رابطــة اعتمــادی اســت کــه بــه وســیلة دو گروه 
توســط خودشــان ایجــاد مــی شــود. در حالــی کــه اعتمــاد شــخص 
ثالــث اعتمــادی اســت کــه میــان دو گــروه کــه ممکــن اســت 
یکدیگــر را از قبــل نشناســند، ولــی مایــل بــه اعتمــاد بــه یکدیگــر 
باشــند، بــه وجــود آیــد. اعتمــاد بــه معنــای ایمــان بــه راســتی و 
ــط  ــه رواب ــر ب ــه منج ــت ک ــادلات اس ــاری در مب ــرکاء تج درســتی ش
صمیمانــه بیــن طرفیــن و دســتیابی بــه اهــداف می‌شــود )شــای 
و لیــو2، 2015(. اعتمــاد بــه عنــوان یکــی از عوامــل تســهیل‌کننده 
کمــک  اقتصــاد  روان‌ســازی  بــه  کــه  بــوده  بشــری  تعامــات 
و  دیگــران  از  را  افــراد  اعتمــاد  عــدم   ، دیگــر ســوی  از  می‌کنــد. 
ســازمان‌های غیــر قابــل اعتمــاد و ناســالم دور می‌کنــد. اعتمــاد 
مشــتری  مجــدد  خریــد  قصــد  بــر  اثرگــذار  متغیرهــای  جملــه  از 
محســوب می‌گــردد )زارع‌پــور خالکیاســری، مهارتــی و لگزیــان، 
1395(. اعتمــاد یــک محــرک بــرای درگیــری مشــتری شــناخته 
ــکاری و  ــاد هم ــب ایج ــاد موج ــود اعتم ــه وج ــرا ک ــت چ ــده اس ش
تعامــل بیشــتر مشــتریان بــا برنــد می‌گــردد )کاســیبا، باتنــج، اوکــو 

انــدری4، 2020(.  هیســون3، 2018؛  و 
بــر  كــه  اســت  متغیرهایــی  جملــه  از  مشــتری  درگیــری 
بــه   آن  كننــده و در نتیجــه تعهــد و وفــاداری  ادراكات مصــرف 
برنــد تاثیــر دارد. درگیــری مشــتری بــا خدمــات و محصــولات و 
تعهــد بــه نــام و نشــان تجــاری، از موضوعــات مهمــی در توســعه 
و اجــرای اســتراتژی هــای بازاریابــی بــه شــمار میرونــد كــه توجــه 
، نقــش بســزایی  بــه آنهــا در ســاختن و نگهداشــتن ســهم بــازار
دارد. مفهــوم درگیــری نیــز بــه تجربــه مشــتری از ارتبــاط فعــال 
یــا مشــارکت فعــال بــا یــک واحــد تجــاری بازاریابــی اشــاره دارد. 
از دیــدگاه ساشــی5 )2012(، درگیــری مشــتری بــا برنــد بــا ایجــاد 
پیوندهــای صمیمی بین مشــتریان و فروشــندگان در مبادلات 

1-. Sobel
2- Shi & Liao
3- Kosiba, Boateng, Okoe & Hinson
4- André, A. R. Q. (2020
5- Sashi
6- Dijkmans, Kerkhof & Beukeboom
7- Bilal, Siddique, & Shafiq
8- Aramburu, & Pescador
9- Zaera, Paredes-Paredes, la Concha Castañeda, & González
10- Agyei, Sun, Abrokwah, Penney & Ofori-Boafo

، موجــب تــداوم خریــد مشــتری و مشــارکت وی  رابطــه‌ای پایــدار
در ارزش‌آفرینــی می‌شــود. درگیــری مشــتری نقــش مهمــی در 
تعییــن رفتــار مشــتری بــازی می‌کنــد. هــر چــه ســطح درگیــری 
کامل‌تــر  اطلاعــات  باشــد،  بیشــتر  خریــد  تصمیــم  در  مشــتری 
ــاد،  ــر اعتم ــه ب ــی‌آورد ک ــت م ــول بدس ــورد محص ــتری در م و بیش
داشــت  خواهــد  مثبتــی  تاثیــر  مشــتری  وفــاداری  و  رضایــت 
مشــتری  درگیــری   .)1394 تیمــوری،  و  صابــر  کتابــی،  )انصــاری، 
محــرک رشــد، فــروش و افزایــش ســودآوری سازمان‌هاســت.
درگیــری مشــتری بــر شــهرت ســازمان )دیجکمانــس، کرخــوف و 
بوکبــوم6، 2015(، عملکرد ســازمان )بیلال، ســیدیکوو، وشــفیق7، 
)زارا،  مشــتری  ارزش  خلــق   ،)2019 پســکادور8،  و  آرامبــرو،  2023؛ 
پردیــس، دلاکونــکا کاســتاندا، و گونزالــز9، 2023( موثر اســت. البته 
مشــتریان بــه منظــور حفــظ رابطــه بلندمــدت بــا ســازمان و درگیــر 
شــدن بــا محصــولات، کالاهــا و خدمــات ســازمان می‌بایســت 
ــاد  ، اعتم ــر ــارت دیگ ــه عب ــند. ب ــته باش ــاد داش ــازمان اعتم ــه س ب
ــد  ــا برن ــتری ب ــری مش ــر درگی ــاداری ب ــت و معن ــر مثب ــتریان اث مش
گــی، ســان، ابروکــوا، پنــی و افوری-بوفــو10، 2020(. لــذا تحقیــق  دارد )آ
ــد  ــاداری برن ــتری و وف ــاد مش ــن اعتم ــه بی ــی رابط ــه بررس ــر ب حاض

می‌پــردازد.

فرضیه‌های تحقیق
 Q  برنــد وفــاداری  بــر  معنــاداری  و  مثبــت  اثــر  مشــتری  اعتمــاد 

ایــران در شــهر مشــهد دارد. مشــتریان نمایندگی‌هــای بیمــه 
 Q  اعتمــاد مشــتری اثــر مثبــت و معنــاداری بــر درگیــری مشــتریان

نمایندگی‌هــای بیمــه ایــران در شــهر مشــهد دارد.
 Q  درگیــری مشــتری اثــر مثبــت و معنــاداری بــر وفــاداری برنــد

ایــران در شــهر مشــهد دارد. مشــتریان نمایندگی‌هــای بیمــه 
 Q  وفــاداری و  مشــتری  اعتمــاد  میــان  رابطــه  مشــتری  درگیــری 

ــهد را  ــهر مش ــران در ش ــه ای ــای بیم ــتریان نمایندگی‌ه ــد مش برن
می‌کنــد. میانجی‌گــری 
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مبانی نظری-2 
اعتمــاد: اعتمــاد یــک عنصــر حیاتــی بیــن مشــتریان، شــرکت‌ها 
و  ریســک  ‌کننــده  تســهیل  کــه  اســت  تجــاری  تعامــات  و 
ســه  ســاختار  یــک  عنــوان  بــه  و  اســت  اقتصــادی  معامــات 
شــناخته  خیرخواهــی  و  شایســتگی  صداقــت،  شــامل  بعــدی 
یــک   .)1395 همــکاران،  و  خالکیاســری  )زارع‌پــور  اســت  شــده 
رابطــه مبتنــی بــر اعتمــاد حداقــل دو طــرف دارد: 1( فــرد مــورد 
اعتمــاد و 2( فــردی کــه اعتمــاد می‌کنــد. در ایــن رابطــه هــر دو 
طــرف بــه دنبــال منافــع خــود بــوده و کنش‌هــای هــر کنشــگر 
ــر  ــاد عنص ــکاران، 1392(. اعتم ــینی و هم ــود )حس ــول می‌ش معق
می‌گــردد.  محســوب  پایــدار  تعهــد  و  وفــاداری  حفــظ  حیاتــی 
کــه  آنجــا  از  امــا  اســت  خشــنودی  و  رضایــت  مقدمــه  اعتمــاد 
اعتمــاد در طــول زمــان و بــر پایــه تعــداد محــدودی از تجــارب 
و  ایجــاد  تــا  اســت  لازم  زیــادی  زمــان  می‌گیــرد،  شــکل  مرتبــط 
نهادینــه گــردد. ســطح بــالای اعتمــاد، نقــش مهمــی در ایجــاد 
مزیــت رقابتــی ایفــا می‌کنــد )نیکخــوی، 1399(. اعتمــاد متغیــر 
مهمــی در محیط‌هــای پــر خطــر و نامطمئــن محســوب می‌گــردد 
مــارچ1،  )هریــج-  می‌دهــد  کاهــش  را  شــده  ادراک  ریســک  کــه 
اعتمــاد  بــه  فروشــنده  و  مشــتری  بلندمــدت  روابــط   .)2006
طرفیــن  از  یــک  هــر  توانایــی  برمی‌گــردد.  طرفیــن  متقابــل 
دیگــری،  بــرای  مثبــت  نتایــج  آوردن  فراهــم  بــرای  دادوســتد 
عنصــر  می‌کنــد.  تعییــن  را  رابطــه  بــه  پایبنــدی  و  تعهــد  میــزان 
اعتقــاد  مشــتری  آن  در  کــه  اســت  حــدی  اعتمــاد،  کلیــدی 
دارد فروشــنده تمایــل و انگیــزه بــه ســود رســانی بــه او را دارد. 
ســوان، بــراورس، و ریچاردســون2 )1999( اینطــور بیــان می‌کننــد 
برمی‌گــردد  مشــتری  بــاور  از  بخشــی  بــه  مشــتری  اعتمــاد  کــه 
کــه موجــب تعهــد و الــزام وی می‌شــود. لــذا اعتمــاد مشــتری 
بــه ســازمان بــه ایــن معناســت کــه وی بــاور دارد و احســاس 
ــات  ــدت خدم ــای بلندم ــب مزای ــد روی کس ــه می‌توان ــد ک می‌کن
دریافــت شــده حســاب کنــد. همچنیــن، اعتمــاد مشــتری بــه 
عنــوان کیفیــت و تــداوم خدمــات ارائــه شــده از ســوی ســازمان 
نیــز تعریــف شــده اســت )وظیفه‌دوســت و معماریــان، 1393(. 

رویکردهای کلی اعتماد
رویکــرد خــرد: بــر اســاس ایــن دیــدگاه، اعتمــاد یــک ویژگــی یــا 

1-6Harridge & March
2-7 Swan, Bowers, & Richardson
3- Jacoby

ــردی  ــای ف ــا و رفتاره ــا ویژگی‌ه ــذا ب ــت. ل ــردی اس ــت ف خصوصی
جنــس،  ســن،  درآمــد،  اجتماعــی،  طبقــه  تحصیــات،  ماننــد 
احســاس موفقیــت، احســاس رضایــت و نظایــر آن ارتبــاط دارد. 
بــه ایــن معنــا کــه کــم یــا زیــاد بــودن اعتمــاد افــراد بــه ویژگی‌هــای 
اگــر بخواهیــم اعتمــاد اجتماعــی  آنــان مرتبــط اســت و  فــردی 
ــم. ــر بگیری ــات را در نظ ــن خصوصی ــد ای ــم بای ــن کنی ــراد را تبیی اف
رویکــرد کلان: بــر اســاس ایــن دیــدگاه، اعتمــاد اجتماعــی نــه 
یــک خصوصیــت فــردی بلکــه ویژگــی اجتماعــی تلقــی می‌گــردد. 
از  جزئــی  کمــی،  حــد  در  فقــط  اعتمــاد  دیــدگاه،  ایــن  بــا  مطابــق 
ویژگــی شــخصیتی افــراد بــه شــمار مــی‌رود و اعتمــاد افــراد بــه 
دیگــران، بیشــتر بــه ارزیابــی آنــان از قابــل اعتمــاد بــودن محیــط 
اطرافشــان برمی‌گــردد تــا بــه شــخصیت یــا تمایــات فــردی آنــان. 
افــرادی کــه در جامعــه‌ای زندگــی می‌کننــد کــه نظــام اجتماعــی آن 
ــی  ــد اجتماع ــا و قواع ــت و هنجاره ــوردار اس ــی برخ ــات بالای از ثب
ــی  ــی بالای ــاد اجتماع ــردد، از اعتم ــت می‌گ ــران رعای ــوی دیگ از س

برخوردارنــد.
ــدام از  ــر ک ــا اســتفاده از ه ــف ب ــات مختل ــی: تحقیق ــرد تلفیق رویک
دو رویکــرد فــوق نشــان می‌دهــد کــه هــر کــدام از ایــن دیدگاه‌هــا 
دلیــل  همیــن  بــه  می‌کننــد.  بازنمایــی  را  واقعیــت  از  جنبــه‌ای 
برخــی از محققــان بــا ابــداع مــدل تلفیقــی )خــرد-کلان( بــه مــدل 
کاملتــری دســت یافتنــد )گنجــه‌ء، 1396(. در تحقیــق حاضــر از 

ــد. ــتفاده گردی ــاد اس ــی اعتم ــرد تلفیق رویک
خریــد  موثــر  رفتــار  عنــوان  بــه  برنــد  وفــاداری  برنــد:  وفــاداری 
کــه در طــی زمــان تکــرار شــود و توســط  از یــک برنــد  مشــتری 
ــت  ــده اس ــف ش ــردد، تعری ــت گ ــد تقوی ــه برن ــدید وی ب ــد ش تعه
کــه مشــتریان  )جاکوبــی3، 1971(. وفــاداری برنــد، حــدی اســت 
می‌خواهــد بــه آن مقــدار رابطه‌شــان را بــا یــک برنــد خــاص حفــظ 
کننــد و معمــولا از ایــن ناشــی می‌شــود کــه مشــتریان تــا چــه 
میــزان معتقدنــد کــه ارزش دریافتی‌شــان از ایــن برنــد نســبت 
شــفاهی  تبلیغــات  موجــب  کــه  اســت  بیشــتر  ســایرین  بــه 
مشــتریان بــرای برنــد شــده و مانــع ورود رقبــا بــه بــازار مــی شــود؛ 
بنابرایــن مشــتریان وفــادار بــه برنــد معیــاری اصلــی بــرای افزایش 
ارزش برنــد بــرای ســازمان هســتند و وفــاداران بــه برنــد نســبت 
بــه آن متعهــد بــوده و حاضــر بــه دادن پــول بیشــتر بــرای خریــد 
خدمــات برنــد و تمایــل بــرای تبلیــغ آن بــه دیگــران نیــز هســتند 
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)مــرادی و همــکاران، 1390(.

رویکردهای وفاداری برند
 Q  رویکــرد نگرشــی: ایــن دیــدگاه بــه معنــای میــزان گرایــش

مطلــوب و مســاعد بــه ســمت ارائه‌دهنــده خدمــات اســت. از 
ــرش  ــک نگ ــوان ی ــه عن ــتریان ب ــاداری مش ــدگاه، وف ــن دی ــر ای نظ
رفتــار  تشــریح  کــه  اســت  ایــن  آن  اســاس  و  می‌گــردد  تعریــف 
واقعــی مصرف‌کننــده بــه تنهایــی کافــی نیســت بلکــه انجــام 
یــک تجزیــه و تحلیــل و ارائــه توضیحــی روشــن از ایــن مضمــون، 
عملکــرد  و  نگرش‌هــا  ســاختار  گرفتــن  نظــر  در  نیازمنــد 
 ، ســلیمی‌فر و  ســالاری  )حســینیان،  اســت  مصرف‌کننــده 
، وفــاداری نگرشــی بــه معنــای ترجیــح  1395(. بــه عبــارت دیگــر
دادن برنــد و تعهــد بلندمــدت مشــتریان بــه برنــد اســت کــه بــه 
 ، وفــاداری رفتــاری منجــر شــود )حســینی، شــیرخدایی و نامــور
پرسشــنامه‌ای  روش‌هــای  طریــق  از  نگــرش  وفــاداری   .)1397
موجــب  قــوی  نگرشــی  وفــاداری  اســت.  اندازه‌گیــری  قابــل 
بازاریابــان  دیگــر  تلاش‌هــای  برابــر  در  مشــتریان  می‌گــردد 
مقاومــت کننــد )مــرادی، موســوی و علیمردانــی، 1389(. وفــاداری 
گاهــی مشــتریان  نگرشــی از طریــق رضایــت مشــتری و افزایــش آ
ــی،  ــی و صنایع ــان، رشــید کابل ــان، رنجبری ــد )حدادی ــت می‌آی بدس

 .)1390
 Q  رویکــرد رفتــاری: بــر اســاس ایــن رویکــرد، وفــاداری بــه عنــوان

ــتریان  ــی مش ــاری یعن ــاداری رفت ــردد. وف ــف می‌گ ــار تعری ــک رفت ی
یــک  از  اســتفاده  و  خریــد  بــه  مــدت  طولانــی  دوره  یــک  در 
محصــول یــا خدمــت ادامــه دهنــد و اســتفاده از آن را بــه دیگــران 
ــز1 )1973(  ــی و کین ــدگاه جاکوب ــاس دی ــر اس ــد. ب ــه کنن ــز توصی نی
ــه  ــت و ب ــب اس ــاس تعص ــر اس ــاری ب ــش رفت ــک واکن ــاداری ی وف
ــه  ــود ک ــه می‌ش ــر گرفت ــی در نظ ــد روان ــک فراین ــی از ی ــوان تابع عن
توســط آن تصمیم‌گیرنــده از میــان چنــد جایگزیــن کــه همزمــان 
وجــود دارد، یکــی را انتخــاب می‌کنــد. وفــاداری رفتــاری معامــات 
تکنیک‌هــای  طریــق  از  ســادگی  بــه  می‌توانــد  و  اســت  تکــراری 
ــی،  ــوی و علیمردان ــرادی، موس ــود )م ــری ش ــاهده‌ای اندازه‌گ مش
جدیــد،  کالاهــای  فــروش  طریــق  از  رفتــاری  وفــاداری   .)1389
فــروش جانبــی، تکــرار خریــد و اصــرار بــه حفــظ رابطــه حاصــل 

1- Jacob & Keynes
2- Mayer
3- C & Howard
4- Bowen & chen

 .)2017 )مایــر2،  می‌شــود 
 Q  رویکــرد ترکیبــی: ایــن رویکــرد ترکیبــی از رویکردهــای رفتــاری

و نگرشــی اســت. وفــاداری بــه یــک نــام تجــاری منعکس‌کننــده 
گاهانــه بــرای ادامــه خریــد از همــان نــام تجــاری  یــک تصمیــم آ
اســت. ایــن رویکــرد تنهــا رفتارهــای خریــد گذشــته و تمایــات 
مشــتری را در برنمی‌گیــرد بلکــه نگــرش مشــتری و تصمیم‌‌هــای 
و  ســالاری  )حســینیان،  می‌شــود  شــامل  نیــز  را  او  ارزشــی 
، 1395(. از دیــدگاه پریتچــارد و هــووارد3 )1997(، رفتــار  ســلیمی‌فر
ــت و  ــت اس ــز اهمی ــیار حائ ــاداری بس ــنجش وف ــرش در س و نگ
وفــاداری  درک  بــرای  مفیــد  ابــزاری  ترکیبــی،  ســنجش  رویکــرد 
مشــتری در حوزه‌هــای مطالعاتــی مختلــف محســوب می‌شــود. 
از  پذیرفته‌انــد.  را  وفــاداری  ترکیبــی  رویکــرد  بســیاری  محققــان 
نظــر آنهــا، مشــتریان وفــادار مشــتریانی هســتند کــه نگرش‌هــای 
مطلــوب نســبت بــه ارائه‌دهنــده خدمــات یــا موسســه دارنــد، 
بــه دریافــت خدمــات یــا خریــد مجــدد یــک محصــول یــا خدمــت 
و  )بــوون  می‌کننــد  توصیــه  دیگــران  بــه  را  آن  و  دارنــد  اعتمــاد 
، رویکــرد ترکیبــی وفــاداری مدنظــر  چــن4، 2001(.  در تحقیــق حاضــر

ــت. ــه اس ــرار گرفت ق
رســمی  تعریــف  بــرای  تــاش  نخســتین  مشــتری:  درگیــری 
ــت  ــورت گرف ــکاران ص ــون و هم ــط پترس ــتری توس ــری مش درگی
)2006(. آنهــا بــر اســاس ادبیــات حاضــر در حــوزه رفتــار ســازمانی، 
وابســتگی  از  »میزانــی  صــورت  ایــن  بــه  را  مشــتری  درگیــری 
فیزیکــی، شــناختی و هیجانــی مشــتری در رابطــه بــا یــک ســازمان 
خدماتــی« تعریــف کردنــد. درگیــری مشــتری بــه میــزان اهمیــت 
شــخصی متصــور و میــزان علاقــه مشــتری بــه اکتســاب، مصــرف 
ــی  ــاره دارد. در تعریف ــده اش ــا ای ــت ی ــک کالا، خدم ــذاری ی و کنارگ
، درگیــری شــامل یــک تعهــد پایــدار و مــداوم مصــرف‌  جامع‌تــر
رفتــاری  پاســخ‌های  و  احساســات   ، تفکــر از  کــه  اســت  کننــده 
می‌شــود  ناشــی  خدمــت  یــا  کالا  طبقــه  یــک  بــه  نســبت  وی 
ــی  ــتری یک ــری مش ــی، 1396(. درگی ــرادی و مقدس ــفیعی‌نیا، م )ش
در  شــامل  کــه  اســت  مشــتریان  غیرتراکنشــی  رفتارهــای  از 
اولویــت قــرار دادن پیشــنهادات، ارائــه تحســین در ارتباطــات 
ــک  ــایرین، کم ــه س ــازمان ب ــا س ــد ی ــردن برن ــنهاد ک ــی، پیش کلام
کــردن بــه دیگــر مشــتریان، نوشــتن مطلــب و ارائــه نظــرات خــود 
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در مــورد ســازمان اســت )ون دورن، لمــون، میتــال، نــاس، پیــک، 
پیرنــر و ورهــوف1، 2010(. درگیــری مشــتری محــرک رشــد فــروش و 
افزایــش ســودآوری سازمان‌هاســت. از نظــر مدیــران، درگیــری 
ــازمان‌ها در  ــرد س ــده عملک ــت پیش‌بینی‌کنن مشــتری یــک مزی

)بــوودن2، 2019(. اســت  طولانی‌مــدت 
ــتری  ــتر مش ــه بیش ــتری توج ــری مش ــوم درگی ــدف از مفه ه
متفــاوت  ارتباطــی  کانال‌هــای  یــا  وب‌ســایت  در  برنــد  یــک  بــه 
ــتند،  ــد هس ــک برن ــر ی ــد درگی ــش از ح ــه بی ــتریانی ک ــت. مش اس
کننــد  عمــل  برنــد  آن  بــرای  فعالانــی  عنــوان  بــه  می‌تواننــد 
)مردانــی و علوی‌نــژاد، 1394(. درگیــری مشــتری رفتــاری فراتــر از 
تعامــل و جلوه‌هــای بــروز رفتــاری مشــتریان اســت. از مشــتریان 
کــه  برنــدی  مــورد  در  و  کــرده  عمــل  فعال‌تــر  بســیار  وفــادار 
می‌دهــد.  انجــام  وســیعی  کلامــی  تبلیغــات  اســت،  درگیــرش 
 ، درگیــری مشــتری هنگامــی اتفــاق می‌افتــد که مشــتریان وفــادار
شــبکه‌های  در  دیگــران  بــا  ارتبــاط  و  تعامــل  در  را  وفاداریــش 
ــد، کالا  ــازمان، برن ــان س ــذارد و از حامی ــتراک بگ ــه اش ــی ب اجتماع
مــدل  اســاس  بــر  مشــتری  درگیــری  چرخــه  باشــد.  خدمــات  و 

ساشــی )2012( در شــکل شــماره )1( ارائــه شــده اســت: 

شکل )1(: چرخه درگیری مشتری )ساشی، 2012(

1- Van Doorn, Lemon, Mittal, Nass, Pick, Pirner & Verhoef
2- Bowden
3- Kaur
4- Wixom
5- Jinxia
6- Mahmood, Rana, & Kanwal

برنــد: برنــد یکــی از ابزارهــای ارتباطــی مهــم در مجموعــه مدیریــت 
بــرای  دلیــل  دو  بــه  و  می‌گــردد  محســوب  مشــتری  بــا  ارتبــاط 
مشــتریان ارزشــمند اســت: اول اینکــه ریســک مصرف‌کننــده 
تصمیم‌گیــری  هزینه‌هــای  در  دوم  و  می‌دهــد  کاهــش  را 
واقــع  در  همــکاران، 1394(.  و  )انصــاری  می‌نمایــد  صرفه‌جویــی 
نــام و نشــان تجــاری و ســایر ویژگی‌هــای  از  برنــد مجموعــه‌ای 
ــولات در  ــایر محص ــول را از س ــه محص ــت ک ــرد اس ــه ف ــر ب منحص
تمــام  شــامل  برنــد  شــواهد  می‌کنــد.  متمایــز  مشــتری  ذهــن 
در  مشــتری  کــه  اســت  برنــد  پیرامــون  معنــی‌دار  پیوندهــای 
هنــگام ارزیابــی برنــد خدمــات بــه بــه آن توجــه می‌کنــد. شــواهد 
ــرف  ــی و ادراک مص ــر ارزیاب ــه ب ــی ک ــد خدمات ــاد برن ــه ابع ــد، هم برن
کننــده از برنــد خدمــات تأثیــر می‌گــذارد، نظیــر نــام برنــد، قیمــت، 
محیــط ارایــه خدمــات، خدمــات اصلــی، رفتــار و ظواهــر کارکنــان، 
و  دارد  تطابــق  کننــده  مصــرف  بــا  برنــد  تصویــر  کــه  درجــه‌ای 
احساســاتی کــه در طــول اســتفاده از خدمــات بــروز می‌کنــد را در 
ــواهد  ــه »ش ــوس بدن ــوس و غیرممل ــاد ممل ــن ابع ــرد. ای برمی‌گی
برنــد« را تشــکیل می‌دهــد کــه بــرای مشــتریان خدمــات قابــل 
فیزیکــی،  محصــولات  برندهــای  بــا  مشــابه  اســت،  دسترســی 
و  بــوده  مشــتری  بــرای  اعتمــاد  ایجــاد  اســاس  خدمــات،  برنــد 
کننــدگان  بــه عنــوان دســتگاه اطلاعاتــی و راهنمــای مصــرف 
تجربــه  بــرای  مشــتری  در  را  تعهــدی  کــه  می‌شــود  محســوب 
خدمــات آینــده ایجــاد می‌کنــد )کایــر2020،3(.  ماهیــت ناملمــوس 
بــودن خدمــات، اهمیــت اساســی برندهــای خدماتــی نســیت به 
برندهــای کالای فیزیکــی را نمایــان می‌ســازد )ویکســوم4، 2010(. 
بنــدی،  بســته  طریــق  از  کالاهــا  ماننــد  خدمــات  کــه  آنجایــی  از 
قــوی  برندهــای  نیســتند،  مملــوس  نمایــش  یــا  و  برچســب 
بــرای افزایــش  ابــزاری مهــم در دســت ســازمان‌های خدماتــی 
نامملــوس  خریدهــای  ســمت  بــه  کننــدگان  مصــرف  اعتمــاد 
در  فیزیکــی  ویژگی‌هــای  نبــود   .)2023 )جینیکســیا5،  هســتند 
ارائــه خدمــات، نقــش برندســازی را بــه عنــوان ابــزاری بــرای ایجــاد 

تمایــز روشــن‌تر می‌ســازد )محمــود، رانــا و کانــوال6، 2018(.
بــه  تحقیقــی  در   )1398( خانــدوزی  و  ســقایی  الاهی‌نــژاد، 
بــر وفــاداری  بررســی تاثیــر اعتمــاد، تعهــد و رضایــت مشــتری 
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ــورت  ــه ص ــر ب ــداد 384 نف ــه تع ــود ک ــرگان ب ــتان گ ــس شهرس ــای لوک ــتریان هتل‌ه ــق، مش ــاری تحقی ــه آم ــد. جامع ــتری پرداختن مش
در دســترس انتخــاب شــدند. اطلاعــات از طریــق پرسشــنامه جمــع‌آوری گردیــد. تجزیــه و تحلیــل اطلاعــات بــا روش مدل‌یابــی 
ــتری در  ــد مش ــت و تعه ــاداری، رضای ــر وف ــاداری ب ــت و معن ــر مثب ــاد اث ــد اعتم ــان دادن ــا نش ــد. یافته‌ه ــام ش ــاختاری انج ــادلات س مع

دارد.   گــرگان  شــهر  هتل‌هــای 
ــد  ــه برن ــاداری ب ــاد و وف ــکل‌گیری اعتم ــر ش ــی ب ــانه‌های اجتماع ــر رس ــی تاثی ــه بررس ــی ب ــکاران )1396( در تحقیق شــیرخدایی و هم
پرداختنــد. جامعــه آمــاری شــامل 400 نفــر از دانشــجویان دانشــگاه مازنــدران بودنــد کــه در شــبکه اجتماعــی اینســتاگرام عضــو 
ــادلات  ــی مع ــا از روش مدلیاب ــل داده‌ه ــه و تحلی ــور تجزی ــه منظ ــت. ب ــورت گرف ــق پرسشــنامه ص ــات از طری ــع‌آوری اطلاع بودنــد. جم

ــاداری دارد. ــت و معن ــر مثب ــد تاثی ــاداری برن ــر وف ــد ب ــه برن ــاد ب ــه اعتم ــد ک ــان دادن ــا نش ــد. یافته‌ه ــتفاده ش ــاختاری اس س
شــاهمرادی چراغتپــه، زنــوزی و ابوالفضلــی )1396( در تحقیقــی بــه بررســی تاثیــر ارزش درک شــده و اعتمــاد بــر وفــاداری مشــتریان 
کلیــه مشــتریان ســه  آمــاری تحقیــق،  بــا نقــش میانجــی رضایــت مشــتری پرداختنــد. جامعــه  بــه فروشــگاه‌های خرده‌فروشــی 
فروشــگاه خرده‌فروشــی کــوروش، رفــاه و جانبــو بودنــد. انــدازه نمونــه 350 نفــر بــود. جمــع‌آوری اطلاعــات بــا روش نمونه‌گیــری غیــر 
احتماعــی در دســترس و از طریــق پرسشــنامه انجــام پذیرفــت. تجزیــه و تحلیــل اطلاعــات بــا روش مدل‌یابــی معــادلات ســاختاری 

انجــام شــد. یافته‌هــا نشــان دادنــد کــه ارزش درک شــده و اعتمــاد تاثیــر مثبــت و معنــاداری بــر وفــاداری مشــتری دارد.    
چــو و کاهســوان1 )2019( در تحقیقــی بــه بررســی تاثیــر تصویر ســازمان، کیفیــت خدمات و ارزش ادراک شــده بر رضایــت و وفاداری 
مشــتری پرداختنــد. جامعــه آمــاری تحقیــق بیمــاران یــک موسســه پزشــکی در تایلنــد بودنــد. تعــداد 406 نفــر در ایــن تحقیــق شــرکت 
داشــتند. اطلاعــات از طریــق پرسشــنامه جمــع‌آوری گردیــد. بــه منظــور آزمــون فرضیه‌هــای تحقیــق از روش مدل‌یابــی معــادلات 
ســاختاری اســتفاده گردیــد. یافته‌هــا نشــان دادنــد کــه اعتمــاد و ارزش ادارک شــده اثــر مثبــت و معنــاداری بــر رضایــت مشــتری دارد 

و رضایــت مشــتری بــر وفــاداری مشــتری موثــر اســت. 
گــی و همــکاران )2020( در تحقیقــی بــه بررســی تاثیــر اعتمــاد بــر درگیــری مشــتری پرداختنــد. تعــداد 452 نفــر از مشــتریان بیمــه  آ
ــات از روش  ــل اطلاع ــه و تحلی ــور تجزی ــه منظ ــد. ب ــع‌آوری گردی ــنامه جم ــق پرسش ــات از طری ــتند. اطلاع ــرکت داش ــق ش ــن تحقی در ای
مدل‌یابــی معــادلات ســاختاری اســتفاده گردیــد. یافته‌هــا نشــان دادنــد کــه اعتمــاد اثــر مثبــت و معنــاداری بــر درگیــری مشــتری دارد 

ــد.   ــری می‌کن ــاداری مشــتری را میانجی‌گ ــاد و وف ــن اعتم ــه بی ــری مشــتری رابط و درگی
ســو، کینــگ، اســپارکس و وانــگ2 )2016( در تحقیقــی بــه بررســی نقــش درگیــری مشــارکت در وفــاداری مشــتری پرداختنــد. تعــداد 
496 نفــر از مشــتریان شــرکت‌های هواپیمایــی و هتل‌هــا در ایــن تحقیــق شــرکت داشــتند. تجزیــه و تحلیــل اطلاعــات بــا روش 
مدل‌یابــی معــادلات ســاختاری و نرم‌افــزار امــوس صــورت گرفــت. یافته‌هــا نشــان دادنــد کــه درگیــری مشــتری بــر ارزیابــی مشــتری 
از خدمــات، اعتمــاد بــه برنــد و وفــاداری برنــد موثــر اســت. همچنیــن اعتمــاد بــه برنــد اثــر مثبــت و معنــاداری بــر وفــاداری مشــتریان 

بــه برنــد دارد.

 
گی و همکاران، 2020( شکل )2(: مدل مفهومی تحقیق )آ

1- Chou & Kohsuwan
2- So, King, Sparks & Wang
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روش تحقیق-3 
تحقیقــات را می‌تــوان بــا توجــه بــه دو مــاک هــدف تحقیــق و 
نحــوه‌ اجــرای تحقیــق تقســیم‌بندی نمــود )ســرمد، بــازرگان و 
حجــازی،1384(. تحقیــق حاضــر از نظــر هــدف کاربــردی، از نظــر 
روش توصیفــی و از حیــث نحــوه‌ گــردآوری داده‌هــای تحقیــق، 
وضــع  توصیــف  بــر  عــاوه‌  زیــرا  می‌باشــد؛  پیمایشــی  نــوع  از 
بــر  مبتنــی  روابــط  حســب  بــر  فرضیه‌هــا  آزمــون  بــه  موجــود، 
، مشــتریان  پیش‌بینــی می‌پــردازد. جامعــه آمــاری تحقیــق حاضــر
نمایندگی‌هــای بیمــه ایــران در شــهر مشــهد می‌باشــد. بــا توجــه 
ــداد  ــورگان، تع ــدول م ــاس ج ــر اس ــق و ب ــه تحقی ــدازه جامع ــه ان ب
شــهر  در  ایــران  بیمــه  نمایندگی‌هــای  مشــتریان  از  نفــر   384
در  دســترس  در  تصادفــی  غیــر  نمونه‌گیــری  روش  بــه  مشــهد 
ایــن تحقیــق شــرکت داشــتند. بــا توجــه بــه پیش‌بینــی عــدم 
بازگشــت تعــدادی از پرسشــنامه‌ها، فراینــد توزیــع پرسشــنامه 
ادامــه   ) نفــر  384( نظــر  مــورد  نمونــه  انــدازه  بــه  دســتیابی  تــا 
داشــت. بــه طــور کلــی، تعــداد 430 پرسشــنامه توزیــع گردیــد و در 
ــه  ــرایط در فراینــد تجزی ــت تعــداد 384 پرسشــنامه واجــد ش نهای
ــق  ــن تحقی ــت. در ای ــرار گرف ــتفاده ق ــورد اس ــا م ــل داده‌ه و تحلی
جهــت جمــع‌آوری داده‌هــای مــورد نیــاز از پرسشــنامه اســتفاده 
گردیــد. بــه منظــور ســنجش متغیرهــای تحقیــق شــامل اعتمــاد 
گــی و  مشــتری، وفــاداری برنــد و درگیــری مشــتری از پرسشــنامه آ

همــکاران )2020( اســتفاده شــد. 
مقصــود از روایــی آن اســت کــه ابــزار اندازه‌گیــری می‌توانــد 
ــد  ــری کن ــده را اندازه‌گی ــی ش ــرای آن طراح ــزار ب ــه اب ــی ک ویژگی‌های
؟. بــرای ســنجش روایــی، روش‌هــای مختلفــی وجــود دارد  یــا خیــر
کــه در تحقیــق حاضــر برای روایــی پرســش‌نامه، از روایی صوری و 
روایــی ســازه اســتفاده شــد.برای بررســی و تاییــد روایی صــوری در 
ــای  ــه مؤلفه‌ه ــه ب ــا توج ــؤالات ب ــق، س ــن تحقی ــش‌نامه‌ی ای پرس
اســتخراج شــده از تحقیقــات معتبــر گذشــته مشــخص گردیــد و 

1- Kaiser- Meyer- Olkin Measure
2- Bartletts Test

ــت  ــران درخواس ــایر صاحب‌نظ ــاور و س ــا و مش ــاتید راهنم از اس
شــد تــا در جهــت قابــل فهــم بــودن گویه‌هــا اظهارنظــر کننــد.
در انجــام روایــی ســازه از تحلیــل عاملــی تاییــدی اســتقاده شــد. 
ابتــدا بایــد از ایــن مســأله اطمینــان حاصــل شــود کــه آیــا تعــداد 
هســتند  مناســب  عاملــی  تحلیــل  بــرای  موردنظــر  داده‌هــای 
بارتلــت2  آزمــون  و   1  KMO شــاخص  از  منظــور  بدیــن  ؟  خیــر یــا 
کفایــت  از  شــاخصی   KMO شــاخص  می‌شــود.  اســتفاده 
ــرار  ــک ق ــا ی ــر ت ــه صف ــاخص، در دامن ــن ش ــت. ای ــری اس نمونه‌گی
داده‌هــای  باشــد،  یــک  بــه  نزدیــک  شــاخص  مقــدار  اگــر  دارد. 
غیــر  در  و  هســتند  مناســب  عاملــی  تحلیــل  بــرای  موردنظــر 
عاملــی  تحلیــل  نتایــج   ،)0/5 از  کمتــر  )معمــولاً  صــورت  ایــن 
بــرای داده‌هــای مــورد نظــر چنــدان مناســب نمی‌باشــند.آزمون 
همبســتگی،  ماتریــس  هنــگام  چــه  می‌کنــد  بررســی  بارتلــت 
شــناخته شــده )از نظــر ریاضــی ماتریــس واحــد و همانــی( اســت 
ــب  ــی( نامناس ــدل عامل ــاختار )م ــایی س ــرای شناس ــن ب و بنابرای
می‌باشــد. اگــر ســطح معنــی‌داری در آزمــون بارتلــت، کوچکتــر از 
ــب  ــاختار مناس ــایی س ــرای شناس ــی ب ــل عامل ــد، تحلی 0/05 باش
ــتگی  ــس همبس ــودن ماتری ــده ب ــرض شناخته‌ش ــرا ف ــت، زی اس
لفــای کرونبــاخ  رد می‌شــود.برای اندازه‌گیــری پایایــی، از ضریــب آ
ــی  ــی درون ــبه‌ی هماهنگ ــرای محاس ــن روش ب ــد. ای ــتفاده ش اس
ــرمد،  ــی‌رود )س ــه‌کار م ــش‌نامه ب ــه پرس ــری، از جمل ــزار اندازه‌گی اب
لفــای کرونبــاخ، یــک ضریــب اعتبــار  بــازرگان و حجــازی، 1384(. آ
ــه  ــش‌هایی ک ــان پرس ــی می ــتگی داخل ــزان همبس ــه می ــت ک اس
لفــا  آ انــدازه  را می‌ســنجد، محاســبه می‌کنــد. هــر  یــک مفهــوم 
ــتر  ــی بیش ــازگاری درون ــار س ــد، اعتب ــر باش ــک نزدیک‌ت ــدد ی ــه ع ب
متغیرهــای  روایــی  بررســی  نتایــج   ،)1( شــماره  جــدول  اســت. 
ــردد،  ــاهده می‌گ ــه مش ــور ک ــد. همان‌ط ــان می‌ده ــق را نش تحقی
هیــچ  لــذا  می‌باشــد   0/3 از  بیشــتر  گویه‌هــا  تمــام  عاملــی  بــار 

ــت.  ــده اس ــذف نش ــه‌ای ح گوی
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جدول )1(: نتایج بررسی روایی متغیرهای تحقیق

KMOمقدار تقریبی df2χمعناداری آزمون بارتلتبارعاملیگویه‌هانام متغیر

اعتماد مشتری

T10/773

0/00055410/8770/860

T20/812

T30/778

T40/822

T50/813

T60/800

T70/838

T80/752

T90/823

T100/745

T110/858

درگیری مشتری

CE10/679

0/00015155/1070/862

CE20/828

CE30/827

CE40/451

CE50/883

CE60/836

وفاداری برند

CL10/842

0/000690/5040/847
CL20/840

CL30/828

CL40/823

، پایایی متغیرهای تحقیق مورد بررسی قرار گرفته است. که همه آنها تایید می‌شود. در جدول شماره )2( نیز

جدول )2(: نتایج بررسی پایایی متغیرهای تحقیق

لفای کرونباخ متغیرکد متغیرنام متغیر آ

T0/97اعتماد مشتری

CE0/92درگیری مشتری

CL0/93وفاداری برند

یافته‌های تحقیق-4 
در ایــن تحقیــق، از مدل‌یابــی معــادلات ســاختاری و روش حداقــل مربعــات جزیــی ))PLS جهــت آزمــون فرضیــات و برازندگــی مــدل 
و آزمــون ســوبل1 بــرای بررســی نقــش متغیــر میانجی‌گــر اســتفاده شــده اســت. مدل‌یابــی معــادلات ســاختاری، یــک تکنیــک بســیار 

1- Sobel Test
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، بســط مــدل خطــی- عمومــی اســت کــه بــه محقــق امــکان  کلــی و نیرومنــد از خانــواده رگرســیون چندمتغیــری و بــه بیــان دقیق‌تــر
می‌دهــد مجموعــه‌ای از معــادلات رگرســیون را بــه گونــه‌ای هم‌زمــان، مــورد آزمــون قــرار دهــد. بــه منظــور بررســی نقــش میانجی‌گــری 
از آزمــون ســوبل اســتفاده شــده اســت. ایــن آزمــون بــه بررســی اثــرات غیــر مســتقیم بیــن متغیرهــا می‌پــردازد. در ایــن روش اثــر غیــر 

مســتقیم بــا فرمــول زیــر محاســبه می‌شــود:

که در این فرمول در این فرمول a اثر متغیر مستقل بر میانجی و b اثر متغیر میانجی بر وابسته است.   
ویژگی‌هــای جمعیــت شــناختی را در ایــن تحقیــق بــه ایــن شــرح می‌تــوان بیــان نمــود. از میــان 384 نفــر از پاســخگویان، 58 
درصــد را مــردان تشــکیل دادنــد. کــه از میــان آنهــا اکثریــت، یعنــی 34 درصــد، در رده ســنی 41 تــا 50 ســالگی بودنــد. و 33 درصــد نیــز 

ــماره )3(، تحلیــل عاملــی تاییــدی متغیرهــای پنهــان ارایــه شــده اســت. دارای تحصیــات کارشناســی بودنــد. درجــدول ش

جدول )3(: تحلیل عاملی تاییدی متغیرهای پنهان

AVECRآماره tبار عاملیگویه هامتغیرها

T10/57813/4320/5890/912اعتماد مشتری

T20/69226/367

T30/74129/474

T40/74630/001

T50/73628/771

T60/63918/523

T70/71528/721

T80/74732/934

T90/73230/365

T100/69027/200

T110/65013/432

CE10/61917/3760/5950/854درگیری مشتری

CE20/72627/686

CE30/67818/827

CE40/75937/676

CE50/72523/112

CE60/70713/842
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جدول )3(: تحلیل عاملی تاییدی متغیرهای پنهان

AVECRآماره tبار عاملیگویه هامتغیرها

CL10/81742/8350/6590/885وفاداری برند

CL20/82245/151

CL30/83546/165

CL40/77329/068

ــه دوم  ــع، مرحل ــود. در واق ــه می‌ش ــاختاری پرداخت ــدل س ــی م ــه بررس ــمت ب ــن قس ــری، در ای ــدل اندازه‌گی ــی م ــل و بررس ــس از تحلی پ
ــط  ، رواب ــیر ــل مس ــد. در تحلی ــدل می‌باش ــی م ــاخص‌های برازندگ ــن و ش ــب تعیی ، ضری ــیر ــل مس ــری از تحلی ــد بهره‌گی ــه هالان در روی
ــم تحلیــل مســیر در  بیــن متغیرهــا در یــک جهــت جریــان می‌یابنــد و بــه عنــوان مســیرهای متمایــز درنظــر گرفتــه می‌شــوند. مفاهی
ــازد،  ــکار می‌س ــا را آش ــن متغیره ــی بی ــی احتمال

ّ
ــای عل ــه پیونده ــودار  مســیر ک ــی نم ــی عمــده آن، یعن ــق ویژگ ــورت از طری ــن ص بهتری

ــد. ــان می‌ده ــق را نش ــدل تحقی ــیر م ــودار مس ــاختاری و نم ــادلات س ــدل مع ــماره )3( و )4(، م ــکل‌های ش ــوند. ش ــن می‌ش تبیی

t شکل )3(: مدل معادلات ساختاری به همراه آماره‌های
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شکل )4(: مدل معادلات ساختاری به همراه ضرایب استاندارد شده

بــه منظــور ارزیابــی مــدل ســاختاری )درونــی( از معیارهــای اساســی ضریــب تعییــن و ارزیابــی ضرایــب مســیر اســتفاده می‌شــود کــه در 
ادامــه بــه تفکیــک مراحــل مــورد بررســی ایــن معیارهــا گــزارش می‌شــود.

با توجه به شکل‌های فوق، نتایج فرضیه‌های تحقیق در قالب جدول‌های شماره )4( و )5( نشان داده شده است.

جدول )4(: نتایج بررسی فرضیه‌های تحقیق

نتیجهآماره tضریب مسیر مسیر

تایید0/3215/444اعتماد مشتری  وفاداری برند

تایید0/73426/879اعتماد مشتری  درگیری مشتری

تایید0/4738/528درگیری مشتری  وفاداری برند

نتیجهاز طریق متغیرمسیر غیر مستقیم )واسط(

تایید فرضیهدرگیری مشتریاعتماد مشتری  وفاداری برند

جدول )5(: خلاصه‌ نتایج آزمون‌های فرضیه

نتیجه فرضیهفرضیه

تاییداعتماد مشتری اثر مثبت و معناداری بر وفاداری مشتریان نمایندگی‌های بیمه ایران در شهر مشهد دارد.1

تاییداعتماد مشتری اثر مثبت و معناداری بر درگیری مشتریان نمایندگی‌های بیمه ایران در شهر مشهد دارد.2

تاییددرگیری مشتری اثر مثبت و معناداری بر وفاداری مشتریان نمایندگی‌های بیمه ایران در شهر مشهد دارد.   3

تاییددرگیری مشتری رابطه میان اعتماد مشتری و وفاداری مشتریان نمایندگی‌های بیمه ایران در شهر مشهد را میانجی‌گری می‌کند.    4
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نتیجه‌گیری-5 
بــر  معنــاداری  و  مثبــت  اثــر  مشــتری  اعتمــاد  اول:  فرضیــه 
وفــاداری برنــد مشــتریان نمایندگی‌هــای بیمــه ایــران در شــهر 
مشــهد دارد. بعــد از آزمــون ایــن فرضیــه مشــخص گردیــد کــه 
اعتمــاد مشــتری اثــر مثبــت و معنــاداری بــر وفــاداری مشــتریان 
ــد  ــق تایی ــه اول تحقی ــهد دارد و فرضی ــهر مش ــران در ش ــه ای بیم
شــد. از جملــه تحقیقــات هم‌ســو بــا ایــن فرضیــه می‌تــوان بــه 
و  ایزوگــو  )1398(؛  خانــدوزی  و  ســقایی  الاهی‌نــژاد،  مطالعــات 
گــی و همــکاران )2020(؛ بونلرت‌وانیــچ )2019(؛  همــکاران )2017(؛ آ
تبرانــی، امیــن و نیــزام )2018(؛ چــو و کاهســوان )2019(؛ حســینی 
دوســتار  و  اکبــری  ماســوله،  خورشــیدی  )1392(؛  همــکاران  و 
)1397(؛ ســو، کینــگ، اســپارکس و وانــگ )2016(؛ شــاهمرادی 
چراغتپــه، زنــوزی و ابوالفضلــی )1396(؛ شــرمر و همــکاران )2018(؛ 
شــیرخدایی و همــکاران )1396(؛ کریمــی علویجــه و محمدامینــی 
ــت.  ــاره داش ــری )1396( اش ــری و ســید امی ــی، اکب )1396(؛ مهرعل
ــرای  ــادار ب ــتریان وف ــتن مش ــروزی، داش ــت ام ــر رقاب ــای پ در فض
تمایــل  مشــتریان  اســت.  اهمیــت  حائــز  بســیار  ســازمان‌ها 
خریــد  فراینــد  پیچیدگی‌هــای  و  ابهــام  اطمینــان،  عــدم  دارنــد 
ایــن  از  یکــی  دهنــد.  کاهــش  ذهنــی  میانبرهــای  طریــق  از  را 
میانبرهــای ذهنــی، اعتمــاد و اطمینــان بــه ســازمان اســت کــه 
ــان‌ها  ــار انس ــی رفت ــش پیچیدگ ــرای کاه ــازوکاری ب ــوان س ــه عن ب
اعتمــاد  اســت.  شــده  شــناخته  اطمینــان  عــدم  شــرایط  در 
محصــولات  پذیــرش  فراینــد  می‌گــردد،  موجــب  ســازمان  بــه 
در  گــردد.  تســهیل  مشــتریان  ســوی  از  ســازمان  خدمــات  یــا 
، مهم‌تریــن رمــز موفقیــت در فــروش، جلــب  صنعــت بیمــه نیــز
اعتمــاد مشــتریان اســت. نماینــدگان و فروشــندگان بیمــه بایــد 
بداننــد کــه جلــب توجــه و اعتمــاد مشــتری، ســنگ بنــای فــروش 
بیمــه اســت. بیمــه ایــران بــه عنــوان اولیــن و بزرگتریــن صنعــت 
بیمــه در ایــران، جلــب اعتمــاد مــردم را اصلی‌تریــن ســرمایه خــود 
از  ناشــی  می‌تــوان  آن  دلایــل  مهمتریــن  از  یکــی  کــه  می‌دانــد 
حســن عمــل و حســن شــهرت کارکنــان و مدیــران ایــن شــرکت 
صنعــت  اصلــی  هــدف  باشــد.  متمــادی  ســالیان  طــول  در 
اســت،  مــردم  بــرای  اطمینــان  و  آرامــش  کــردن  فراهــم  بیمــه 
گرفتــن  ماننــد  رفتــاری  نــوع  هــر  از  می‌بایســت  بیمه‌گــران  لــذا 
حــق بیمه‌هــای اضافــی کــه موجــب خدشــه‌دار شــدن اعتمــاد 
مــردم می‌شــود، خــودداری کننــد چــرا کــه خیانــت بــه اعتمــاد 
بیمه‌گــذاران محســوب می‌گــردد. کارگــزاران و نماینــدگان بیمــه 

بیاندیشــند،  شــرکت  بیمه‌نامه‌هــای  فــروش  بــه  صرفــا  نبایــد 
بلکــه بایــد بــر اســاس یــک رابطــه اعتمــاد محــور بــا مشــتریان، 
بــه عنــوان مشــاور بیمــه بــرای مشــتریان بــه دنبــال ارزش‌افزایــی 
اطلاعــات  بایــد  تنهــا  نــه  آنهــا  باشــند.  خــود  مشــتریان  بــرای 
ــم کننــد بلکــه لازم اســت تمــام  مناســب را بــرای مشــتریان فراه
اطلاعــات مربوطــه را از مشــتریان خــود کســب کننــد تــا بتواننــد 
ــی  ــر هنگام ــن ام ــد و ای ــه کنن ــا ارائ ــه آنه ــنهادها را ب ــن پیش بهتری
امکان‌پذیــر اســت کــه بیمه‌گــذار بــه نماینــده یــا کارگــزار بیمــه 
ــد.  ــود بدان ــریک خ ــود، وی را ش ــات خ ــته و در اطلاع ــاد داش اعتم
مشــخص  نیــز  حاضــر  تحقیــق  از  حاصــل  نتایــج  اســاس  بــر 
گردیــد، مشــتریان بیمــه ایــران معتقدنــد کارگــزاری بیمــه ایــران، 
قابــل اعتمــاد اســت، وظایفــش را بــه درســتی انجــام می‌دهــد، بــه 
وعده‌هــای خــود عمــل می‌کنــد و خدماتــش باعــث  اطمینــان 
ــت.  ــده اس ــا ش ــاداری آنه ــب وف ــر موج ــن ام ــه ای ــت ک ــر اس خاط
فرضیــه دوم: اعتمــاد مشــتری اثــر مثبــت و معنــاداری بــر 
درگیــری مشــتریان نمایندگی‌هــای بیمــه ایــران در شــهر مشــهد 
دارد. بعــد از آزمــون ایــن فرضیــه مشــخص گردیــد کــه اعتمــاد 
مشــتری اثــر مثبــت و معنــاداری بــر درگیــری مشــتریان بیمــه 
ایــران در شــهر مشــهد دارد و فرضیــه دوم تحقیــق تاییــد شــد. از 
جملــه تحقیقــات هم‌ســو بــا ایــن فرضیــه می‌تــوان بــه مطالعــات 
گــی و همــکاران )2020(؛ خورشــیدی ماســوله، اکبــری و دوســتار  آ
)1397(؛ ســو، کینــگ، اســپارکس و وانــگ )2016( اشــاره داشــت. 
بیمــه خدمتــی نامحســوس اســت و نحــوه فــروش و عرضــه آن از 
اهمیــت بســیاری برخــوردار اســت. گام اصلــی و مهــم در فراینــد 
را  ابتــدا می‌بایســت اعتمــاد مشــتری  کــه  ایــن اســت  فــروش 
جلــب کــرد. بایــد توجــه داشــت کــه جلــب اعتمــاد مشــتریان بــه 
ســهولت قابــل دســتیابی نیســت. یــک کارگــزار بیمــه بایــد بــا 
حوصلــه بــه نیازهــا، خواســته‌ها و دغدغه‌هــای مشــتریان توجــه 
و درک کنــد، رفتــار صادقانــه‌ای بــا مشــتریان داشــته باشــد، ابتــدا 
مســاله‌گرا و ســپس راه‌حل‌گــرا باشــد، مشــتاقانه ســعی در حــل 
مشــکلات مشــتریان نماینــد، منافــع مشــتریان را در نظــر بگیــرد 
کنــد. مشــاهده چنیــن  را جلــب  تــا بتوانــد اعتمــاد مشــتریان 
رفتارهایــی از ســوی کارگــزاران بیمــه ایــران موجــب شــده اســت 
ــادل  ــارکت و تب ــل بیشــتر در مش ــه تمای ــن بیم ــه مشــتریان ای ک

ــه باشــند. ــات بیم ــه خدم ــوه ارائ ــری در نح ، ایــده و درگی ــر نظ
ــر  ــاداری ب ــت و معن ــر مثب ــتری اث ــری مش ــوم: درگی ــه س فرضی
وفــاداری برنــد مشــتریان نمایندگی‌هــای بیمــه ایــران در شــهر 
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مشــهد دارد. بعــد از آزمــون ایــن فرضیــه مشــخص گردیــد کــه 
درگیــری مشــتری اثــر مثبــت و معنــاداری بــر وفــاداری مشــتریان 
بیمــه ایــران در شــهر مشــهد دارد و فرضیــه ســوم تحقیــق تاییــد 
شــد. از جملــه تحقیقــات هم‌ســو بــا ایــن فرضیــه می‌تــوان بــه 
ــری  ــوله، اکب ــیدی ماس ــکاران )2020(؛ خورش ــی و هم گ ــات آ مطالع
 ، و دوســتار )1397(؛ ســو، کینــگ، اســپارکس و وانــگ )2016(؛ کــور
پاروتهــی، ایســام و هالبیــک )2020(؛ نخعــی، خدامــی و نــوروزی 
ــای  ــه مزای ــت بیم ــادار در صنع ــتریان وف ــرد. مش ــاره ک )1396( اش
بازاریابــی،  هزینه‌هــای  کاهــش  ســوداوری،  ماننــد  بســیاری 
افزایــش فــروش شــرکت، حساســیت قیمتــی پاییــن و غیــره 
داشــتن   .)1392 معماریــان،  و  )وظیفه‌دوســت  دارد  همــراه  بــه 
پــر  شــرایط  در  اســت.  ســازمانی  هــر  آرزوی   ، وفــادار مشــتریان 
مشــتریان  داشــتن  بــرای  بیمــه  شــرکت‌های  کنونــی،  رقابــت 
مشــتری  جــذب  بــرای  جدیــدی  راهکارهــای  نیازمنــد  وفــادار 
هســتند. همان‌طــور کــه پیــش از ایــن اشــاره شــد، درگیــر کــردن 
مشــتری در مــورد کالاهــا و خدمــات شــرکت یکــی از روش‌هــای 
موثــر در ایجــاد ارتباطــات بلندمــدت و موثر با مشــتری و داشــتن 
مشــتریان وفــادار اســت. کارگــزاران و نماینــدگان بیمــه ایــران 
ــتریان،  ــا مش ــاط ب ــظ ارتب ــراری و حف ــق برق ــته‌اند از طری ــز توانس نی
نظرســنجی مســتمر و نظرخواهــی از آنهــا در مــورد خدمــات بیمــه 
ایــران و نحــوه ارائــه آنهــا، بهره‌منــدی از ایده‌هــا و پیشــنهادات 
خواســته‌ها،  بــه  کــردن  توجــه  بیمــه،  خدمــات  مــورد  در  آنــان 
مســائل  مشــتاقانه  حــل  و  مشــتریان  دغدغه‌هــای  و  نیازهــا 
آنــان بــر میــزان وفــاداری مشــتریان تاثیــر بگذارنــد. درگیــری و 
بیمــه  ســوی  از  شــده  ارائــه  خدمــات  در  مشــتریان  مشــارکت 
ایــران و تعامــات فعالانــه و ســازنده دو طرفــه موجــب شــده 
نســبت  مثبتــی  احســاس  ایــران  بیمــه  مشــتریان  کــه  اســت 
ــد،  ــازمان بدانن ــوی از س ــود را عض ــند، خ ــته باش ــرکت داش ــه ش ب
و  وقــت  خــود،  مشــتریان  بــرای  ســازمان  کــه  کننــد  احســاس 
ــوارد  ــن م ــام ای ــذا تم ــت؛ ل ــل اس ــرام قائ ــا ارزش و احت ــرمایه آنه س
و مــوارد مشــابه دیگــر موجــب شــده اســت کــه مشــتریان بیمــه 
ایــران نســبت بــه ســازمان وفــادار باشــند، نــکات و پیام‌هــای 
مثبتــی از بیمــه ایــران را بــه دیگــران انتقــال دهنــد و بــه دیگــران 
ــد.   ــرار گیرن ــران ق ــه ای ــش بیم ــت پوش ــه تح ــد ک ــه کنن ــز توصی نی
اعتمــاد  میــان  رابطــه  مشــتری  درگیــری  چهــارم:  فرضیــه 
مشــتری و وفــاداری برنــد مشــتریان نمایندگی‌هــای بیمــه ایــران 
آزمــون ایــن  در شــهر مشــهد را میانجی‌گــری می‌کنــد. پــس از 

فرضیــه مشــخص گردیــد، درگیــری مشــتری رابطــه میــان اعتمــاد 
را  مشــهد  شــهر  در  ایــران  بیمــه  مشــتری  وفــاداری  و  مشــتری 
ــکاران  ــی و هم گ ــه آ ــا مطالع ــه ب ــن نتیج ــد. ای ــری می‌کن میانجی‌گ
نیازمنــد  مبــادلات  و  تعامــات  تمــام  راستاســت.  هــم   )2020(
اعتمــاد هســتند. هنگامــی کــه اعتمــاد  در یــک رابطه وجــود دارد، 
افــراد تمایــل بــه مشــارکت و فعالیت‌هــای درگیرانــه بــا ســازمان 
گــی و همــکاران، 2020(. درگیــری بــالای مشــتری در فراینــد  دارنــد )آ
ــدد  ــد مج ــل خری ــت و تمای ــب بازگش ــت موج ــا خدم ــد کالا ی خری
مشــتری در میان‌مــدت و بلندمــدت می‌گــردد )نخعــی، خدامــی 
و نــوروزی، 1396(. درگیــری مشــتری بــا یــک برنــد، محصــول یــا 
خدمــت نتایــج مثبتــی همچــون وفــاداری مشــتری را بــه ارمغــان 
خواهــد داشــت )ابــاس و همــکاران، 2018(. شــرکت‌های بیمــه 
مشــارکت  ارزش  خلــق  فراینــد  در  را  مشــتریان  می‌بایســت 
دهنــد چــرا کــه درگیــری مســتقیم و غیــر مســتقیم مشــتریان 
بــا  رابطــه  حفــظ  و  برقــراری  موجــب  ســازمان  فعالیت‌هــای  در 

ــد.   ــد ش ــازمان خواه ــه س ــا ب ــردن آنه ــادار ک ــتریان و وف مش
وفــاداری  بــر  مشــتری  اعتمــاد  مثبــت  تاثیــر  بــه  توجــه  بــا 
پیشــنهاد  بیمــه  صنعــت  در  مدیــران  بــه  برنــد  بــه  مشــتریان 
باشــند.  کوشــا  مشــتریان  اعتمــاد  جلــب  بــرای  کــه  می‌شــود 
ــتریان را  ــاد مش ــف اعتم ــرق مختل ــد از ط ــور می‌توانن ــن منظ بدی
افزایــش دهنــد. بدیــن منظــور  می‌تواننــد ارتباطــات مســتمر بــا 
ــات  ــتریان را از خدم ــند؛ مش ــته باش ــود داش ــی خ ــتریان فعل مش
جدیــد بیمــه مطلــع ســازند؛ تغییراتــی کــه در طــول قــرارداد بیمــه 
را  بیمــه  خریــد  بگذارنــد؛  میــان  در  مشــتریان  بــا  را  می‌دهــد  رخ 
ــرق  ــرکت را از ط ــه ش ــی ب ــازند؛ دسترس ــان س ــذار آس ــرای بیمه‌گ ب
مختلــف ماننــد شــبکه‌های اجتماعــی، تلفــن گویــا، وب‌ســایت 
شــرکت و غیــره بــرای مشــتریان تســهیل کننــد تــا مشــتریان 
بتواننــد هــر زمانــی کــه بــا مشــکلی روبــرو شــدند بــا شــرکت در 
ــه  ــه اینک ــه ب ــا توج ــد. ب ــل کنن ــان را ح ــند و مشکل‌ش ــاط باش ارتب
ــتریان  ــاد مش ــب اعتم ــا تخری ــاد ی ــی در ایج ــش مهم ــان نق کارکن
بیمــه دارنــد، بــه مدیــران بیمــه پیشــنهاد می‌شــود کــه کارکنــان 
رعایــت  و  حرفــه‌ای  توانایی‌هــای  بــودن  دارا  لحــاظ  از  را  خــود 
آنهــا  بــر  مســتمر  طــور  بــه  کــرده،  غربــال  شــرکت  هنجارهــای 
نظــارت داشــته باشــند و بــرای آنهــا دوره‌هــای بازآمــوزی تشــکیل 
بــر  مشــتریان  درگیــری  نقــش  و  اهمیــت  بــه  توجــه  بــا  دهنــد. 
وفــاداری برنــد، پیشــنهاد می‌شــود شــرکت‌های بیمــه، خدمــات 
، خواســته‌ها و نیازهــای مشــتریان  جدیدشــان را بــر اســاس نظــر
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تنظیــم کننــد، بدیــن طریــق بــا مشــارکت دادن مشــتریان در 
ایــن فراینــد عــاوه بــر درگیــر شــدن مشــتریان در فعالیت‌هــای 
مشــتریان  اعتمــاد  جلــب  در  موثــری  گام  می‌تــوان  ســازمان 
برداشــت. بــه مدیــران شــرکت‌های بیمــه پیشــنهاد می‌شــود از 

طریــق پــاداش و ســایر انگیزه‌هــای خریــد، رفتار‌هــای مشــارکت 
و درگیــری مشــتری را تحــت تاثیــر قــرار دهنــد. 

منابع:
الاهی‌نــژاد، عبــاس؛ ســقایی، مهــدی؛ خانــدوزی، بزرگمهــر )1398(. تاثیــر اعتمــاد، تعهــد و رضایــت مشــتری بــر وفــاداری مشــتری 6-

ــم جرجانــی گــرگان.  در هتل‌هــای شــهر گــرگان. پایان‌نامــه، موسســه آمــوزش عالــی غیــر انتفاعــی و غیردولتــی حکی
، زینــب؛ تیمــوری، هــادی )1394(. مطالعــه رابطــه میــان رضایــت، وفــاداری و تمایــل 7- ؛ صابــر انصــاری، آذرنــوش؛ کتابــی، ســید نصیــر

مشــتری بــه تغییــر برنــد در ســازمان‌های خدماتــی بــا در نظــر گرفتــن نقــش تعدیلگــر تنوع‌طلبــی مشــتریان و درگیــری در قصــد 
خریــد. تحقیقــات بازاریابــی نویــن، 5)2(، 211-224. 

حلاجــی، زهــرا؛ مهرابــی، علــی؛ میرزایــی، امیــر )1392(. بررســی رابطــه عوامــل موثــر در رضایــت و وفــاداری مشــتی در صنعــت بیمــه، 8-
پایان‌نامــه، دانشــگاه ولــی عصــر )عــج( رفســنجان. 

ــد، 2)3(، 9- ــت برن ــه. مدیری ــرکت بیم ــتریان در ش ــی مش ــر رویگردان ــر ب ــل موث ــوی عوام ــدا )1394(. الگ ــد، ن ــد؛ عبدالون ــدری، حام حی
 .158-135

حســینی، ســید احمــد؛ قاضــی‌زاده، مصطفی؛ عباســی اســفنجانی، حســین )1387(. بررســی تاثیــر به کارگیــری بازاریابــی الکترونیکی 0-1
بــر عملکــرد صادراتــی صادرکننــدگان نمونــه بخــش صنعت در ســال‌های 84-1387، دانشــور رفتــار، 15)32(، صــص 125-141. 

ــد 1-1 ــر تعه ــه ب ــرکت‌های بیم ــد ش ــاد برن ــت اعتم ــدی )1392(. ســنجش قابلی ــی، مه ــی؛ نیل ــوی، ســید عل ــدی؛ نب حســینی، ســید مه
وفــاداری مشــتریان، مدیریــت، 10)29(، 13-24. 

حدادیــان، علیرضــا؛ رنجبریــان، بهــرام؛ رشــیدکابلی، مجیــد؛ صنایعــی، علــی )1390(. پیش‌شــرط‌ها و پیامدهــای وفــاداری مشــتری: 2-1
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طراحــی الگــوی وفــاداری مشــتریان بــرای فروشــگاه‌های زنجیــره‌ای ایــران. پایان‌نامــه، دانشــگاه اصفهــان. 
، محمــد )1397(. بررســی تاثیــر ویژگی‌هــای جامعــه برنــدی آنلایــن بــر 3-1 خورشــیدی ماســوله، الهــام؛ اکبــری، محســن؛ دوســتار

درگیــری مشــتری، تعهدبــه جامعــه برنــدی، اعتمــاد بــه برنــددئ و وفــاداری برنــد. پایان‌نامــه، دانشــگاه گیــان.
رضوانــی، شــراره؛ احــد مطلقــی، احســان )1397(. نقــش عملکــرد عرضه‌کننــده در ایجــاد اعتمــاد و مانــدگاری در مشــتری بــا نقــش 4-1

. تعدیلگــر انــدازه ســازمان )مــورد مطالعــه: فروشــگاه‌های شــهروند پهنــه شــمال(، پایان‌نامــه، دانشــگاه پیام‌نــور
زارع‌پــور خالکیاســری، جــواد؛ لگزیــان، محمــد؛ مهارتــی، یعقــوب )1395(. بررســی تاثیــر رضایــت مشــتری بــر قصــد خریــد مجــدد 5-1

مشــتری از طریــق اعتمــاد و وفــاداری مشــتریان در فروشــگاه‌های آنلایــن معتبــر شــهر مشــهد، پایان‌نامــه، دانشــگاه فردوســی 
ــهد.   مش

گاه، چاپ بیستم. 6-1 سرمد، زهره؛ بازرگان، عباس؛ حجازی، الهه )1384(. روش‌های تحقیق در علوم رفتاری، تهران، انتشارات آ
؛ ابوالفضلــی، ســید ابوالفضــل )1396(. بررســی تاثیــر ارزش درک شــده و 7-1 شــاهمرادی چراغتپــه، جیــران؛ زنــوزی، ســید جعفــر

اعتمــاد بــر وفــاداری مشــتریان بــه فروشــگاه‌های خرده‌فروشــی بــا نقــش میانجــی رضایــت مشــتری، پایان‌نامــه، دانشــگاه ارومیــه.
ــم؛ شــاهی، محبوبــه؛ نجــات، ســهیل؛ محمــودی نســب، ســحر )1396(. بررســی تاثیــر رســانه‌های اجتماعــی بــر 8-1 شــیرخدایی، میث

شــکل‌گیری اعتمــاد و وفــاداری بــه برنــد در جامعــه برنــد )مطالعــه مــوردی: شــبکه اجتماعــی اینســتاگرام(. تحقیقــات نویــن بازاریابــی، 
 .106-124 ،)3(7

شــفیعی‌نیا، پرویــن؛ مــرادی، محســن؛ مقدســی، علیرضــا )1396(. بررســی تاثیــر درگیــری مشــتری بــا شــبکه‌های مجــازی بــر ارتبــاط 9-1
کلامــی بــا نقــش واســط خلــق ارزش و چســبندگی مشــتری )مطالعــه مــوردی: مشــتریان بانــک ملــی مشــهد(. پایان‌نامــه، دانشــگاه 

بین‌المللــی امــام رضــا )ع(. 
ــاد و 0-2 ــت، اعتم ــا رضای ــات ب ــت خدم ــه و کیفی ــات منصفان ــه خدم ــه )1396(. رابط ــی، طیب ــا؛ محمدامین ــد رض ــه، محم ــی علویج کریم

وفــاداری مشــتریان در بانــک. چشــم‌انداز مدیریــت بازرگانــی، 30، 89-108. 
نیکخوی،نوید)1399(.بررســی تاثیــر اعتمــاد بــر وفــاداری مشــتری بــا واســطه گــری درگیــری مشــتری)مورد مطالعه:نمایندگــی 1-2

ــردوس. ــی ف ــر دولت ــی- غی ــر انتفاع ــی غی ــوزش عال ــه آم ــه، موسس ــهد(، پایان‌نام ــهر مش ــران در ش ــه ای ــای بیم ه
گنجــه‌ء، امیــن )1396(. بررســی تاثیــر ارزش ادراک شــده مشــتریان بــر وفــاداری مشــتریان بــا نقــش واســطه اعتمــاد مشــتری 2-2

)مشــتریان بیمــه ایــران مرکــز آذربایجــان شــرقی(، پایان‌نامــه، موسســه آمــوزش عالــی غیــر انتفاعــی- غیــر دولتــی علــم و فنــاوری 
شــمس. 

مــرادی، محســن؛ موســوی، محمــد؛ علی‌مردانــی، بهنــاز )1390(. مــدل وفــاداری مشــتری در صنعــت بیمــه )مــورد مطالعــه: یــک 3-2
شــرکت بیمــه‌ای(. پژوهشــنامه بیمــه، 26)!(، 31-51. 

مردانــی، مهســا؛ علوی‌نــژاد، ســیده ســمیه )1394(. بررســی درگیــری مشــتری در شــبکه اجتماعــی )مــورد مطالعــه: رفتــار مشــتری 4-2
مربــوط بــه صنعــت پوشــاک ورزشــی شــرکت نایــک در فیســبوک(. پایان‌نامــه، موسســه آمــوزش عالــی نیمــا. 

مهرعلــی، مریــم؛ اکبــری، مرتضــی؛ ســید امیــری، نــادر )1396(. تاثیــر مســئولیت‌پذیری اجتماعــی شــرکت‌ها بــر وفــاداری مشــتری 5-2
و جایــگاه برنــد از طریــق میانجــی رضایــت مشــتری، شناســایی مشــتری، ارزش مشــتری و اعتمــاد مشــتری )مــورد مطالعــه: شــرکت 

راه تمــدن پارســیان کیــش(. پایان‌نامــه، دانشــگاه کاشــان. 
بــر وفــاداری برنــد 6-2 بــا برنــد  نــوروزی، حســین )1396(. بررســی تاثیــر درگیــری مصرف‌کننــده  نخعــی، حامــد؛ خدامــی، ســهیلا؛ 

تهــران(.  دانشــگاه‌های  دانشــجویان  بیــن  در  شــخصی  کامپیوترهــای  اســتفاده‌کنندگان  مــوردی:  )مطالعــه  مصرف‌کننــده 
خوارزمــی.  دانشــگاه  پایان‌نامــه، 

وظیفه‌دوســت، حســین؛ معماریــان، شــیما )1392(. رابطــه رفتــار اخلاقــی فروشــنده بــا رضایــت، اعتمــاد و وفــاداری بیمه‌گــذاران 7-2
، بیمــه، 29)1(، 127-151.  در بیمه‌هــای عمــر
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