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 بندي اولويت و بيمة ورزشي هاي شركت در ام.اف.برآر مؤثر عوامل تعيين

  زوجي مقايسة تكنيك از استفاده با آنها
  
 

 2 محمدرضا موكل  -1 حجين افسر جعفري
 مديريت ارشد كارشناسي .2تهران، تهران، ايران ورزشي، دانشگاه علوم و بدني تربيت  دانشكدة استاديار .1

  تهران، ايرانتهران،  ورزشي، دانشگاه  علوم و بدني تربيت  دانشكدة ورزش، در بازاريابي
  

  چكيده
با توجه به اهميت وفاداري مشتري، هـدف اصـلي   . ضروري است ها بيني نيازهاي مشتريان سازمان امروزه شناخت و پيش

بـود  FAHP بندي آنها با استفاده از تكنيـك   هاي بيمة ورزشي و اولويت ام در شركت.اف.تحقيق تعيين عوامل مؤثر بر آر
نفر از كارشناسان  230جامعة آماري شامل . بندي شدند تريان و كيفيت خدمات اولويتكه از طريق دو متغير رضايت مش

و  (CI)تعيين پايـايي از شـاخص سـازگاري     براي .نفر از خبرگان دانشگاهي بود 35 و كنندگان از بيمة ورزشي و استفاده
 خبـره  وسـيلة تعـدادي   ها، پالايش بـه  سازهاستخراج  يق،تحق يشينة ادبياتپ هاي مراجعه بهگام از روايي منظور تعيين  به
پـس از  . ، تكميل اولية پرسشنامة مقايسة زوجي، تكميل نهايي پرسشنامة مقايسة زوجـي اسـتفاده شـده اسـت    )نفر 10(

بنـدي   وسيلة پرسشنامه با استفاده از روش دلفـي، همگـي آنهـا كدگـذاري و اولويـت      ها و اطلاعات لازم به آوري داده جمع
ام مشتريان، متغير كيفيت خدمات رتبـة اول و رضـايت   .اف.ا نشان داد كه از بين دو شاخص تأثيرگذار بر آره يافته .شدند

هاي تأثيرگـذار بـر كيفيـت خـدمات،      همچنين از بين شاخص. مشتريان رتبة دوم را از نظر پاسخگويان كسب كرده است
و پاسخگويي رتبة چهارم را از نظر مـديران كسـب    قابليت اعتماد رتبة اول، همدلي رتبة دوم، تضمين خدمات رتبة سوم،

بنابراين مديران بايد به كيفيت خدمات اهميت بيشتري دهند و ارتباط بهتري با مشتريان ايجـاد كننـد، زيـرا بـه     . كردند
  .رضايت بيشتر مشتريان از خدمات منجر خواهد شد

 
  يديكل يهاواژه

 .هاي بيمة ورزشي شركت مندي، رضايت بندي، آر اف ام، خدمات بيمه، اولويت

                                                           
   09123905192 :تلفن : نويسندة مسئول Email: ajafaree@ut.ac.ir                                                              
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  مقدمه
 كنند، بسنده موضوع اين به تنها نبايد ها شركت و نيست كافي مشتريان مندي رضايت جلب فقط امروزه

 كه دانند مي ها شركت). 29(هستند  هم وفادار مندشان رضايت مشتريان كه باشند مطمئن بايد آنها بلكه

 عنوان به مشتري وفاداري امروزه). 12. (است جديد مشتريان جذب از تر هزينه كم بسيار مشتري حفظ

 ديگر، سوي از. دارند ينامحدود يتقاضاها مشتريان، .است مطرح سودآوري براي دستورالعملي

 مورد نظر محصول تجاري نام كهچنان .ندارند يكديگر با زيادي تفاوت مشتري ديد از بازار محصولات

 كاهش دهندة نشان ينو ا كند يآن م يگزينرا جا يگريبرند د يراحت به نباشد، وي دسترس در مشتري

 از تا كنند تلاش بايد همواره ها رقابتي، شركت هاي شركت در بنابراين ).34(است  يانمشتر يوفادار

  .)5(گيرند  قرار آنها وفاداري و رضايت شوند، مورد  داده ترجيح مشتريان سوي

 بهينه نقطةدر  ،جامعه يا و توسعه ياقتصاد هاي فعاليتاز  يناش هاي خسارتبا پوشش  يمهب 

 حركت موجب عملكرد اين و دهد ارائه هزينه كمترين با را خدمات بيشترين كه كند مي عمل اي گونه به

 يصنعت رقابت ينا بازار، متنوع وضعيت با و بيمه هاي شركت افزايش با. شود مي جامعه در توسعه سريع

 با و شود مي شركت به مشتريان وفاداري كاهش يمه سببب يها چراكه تنوع در تعداد شركت ،شده است

 مشتريان بازگرداندن .آورند يم يرو ديگري شركت به مشتريان خدمات، از نارضايتي ترين كوچك

كنترل رفتار  يچگونگ .دارد همراه به يخدمات هاي پيشرفت و مالي هاي مزيت شركت، براي رفته ازدست

 يوفادار يزاناز شركت و م يانمشتر يترضا ينارتباط ب آنها، حفظ يا مشتريان با ارتباط نحوة يان،ترمش

را به چالش  يراناست كه مد يموضوعات ينتر از مهم رفته، ازدست مشتريان بازگرداندن چگونگي و هاآن

 مشتريان سوي از تجاري نام يك پذيرش سطح ترين عالي به تجاري نام به وفاداري ).4( كند يوادار م

  .)7(دارد  اشاره

 مندي يترضا يها از شاخص هر يك براي ديده زيان گذاران بيمه كه اهميتي و توجه ميزان از آگاهي

را مشخص  يورزش يپزشك يونعملكرد فدراس يها ها و قوت است كه ضعف ييچراغ راهنما دهند، يم

قرار  يحوادث ورزش بيمة زير پوشش ورزشكار دانشجويان كه كردند اعلام مديراندرصد  97. سازد يم

 ورزشكار دانشجويان براي بيمه كارت صدور در عمل سرعت كه داشتند اظهار مديراندرصد  95دارند و 

 ورزشكار دانشجويان كردن بيمه به بدني تربيت  مديران زياد توجه بيانگر مذكور درصدهاي .دارد وجود

  ).8( است
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 يبررس ،روزمره و سلامت افراد يدر زندگ يبدن هاي فعاليتو نقش تحرك و  يتتوجه به اهم با

 رضايت بر تا سازد مي فراهم را امكان اين بدني، هاي يتدر فعال هاعوامل مهم در تداوم شركت آن

بازار هدف و  يها ها و ارزش و خواسته يازهان يينهر سازمان تع ياصل وظيفة .كنيم تمركز ورزشكاران

  ). 9،4(هاست آن يارضا يان براسازم يقتطب

 از. دارد امروز جامعةدر  مهمي نقش ورزشي، هاي فعاليت تداوم كنندةه ينعنوان تضم به يورزش بيمة

 حادثه وقوع صورت در را كارانواردشده به ورزش هاي يبآس يجبران مال يورزش بيمة نظري، ديدگاه

 زير پوشش كهاست  چيزي بيمه، مورد. شود مي آنها هاي فعاليت تداوم و حفظ موجب و كند مي تأمين

را  بيمه حق پرداخت و منعقد را بيمـه قرارداد كـهاست  يشخص گذار يمهو ب) 10(گيرد  مي قرار بيمه

 بيمه نمايندة يا گر يمهب تسليم و تنظيم را بيمه پيشنهاد يـا يمهب تقاضاي كه شخصي يا كند يتعهد م

  ). 6( گيرد يم عهده بهرا  مربوط بيمةو پرداخت حق  كند يم

متعهد به پرداخت آن است، غرامت نقص عضو و  يورزش پزشكي فدراسيون كه هايي غرامت از جمله

 امنيت ايجاد نشوند، رو روبه فوت و عضو نقص با ياناز دانشجو خيلي است ممكن اگرچه. است فوت ياناًاح

 يراننظر مد براساس .است فدراسيون وظايف از خطرهايي، چنين وقوع از هايشان خانواده و آنان خاطر

 و اطمينان عدم ايجاد موجب خود اين و است كماز پرداخت غرامت نقص عضو  رضايت بدني، تربيت 

اين  به . بود خواهد يفضع يورزش پزشكي فدراسيون عملكرد مقابل در و شود مي ياندانشجو نااميدي

با عمل به تعهدات  يورزش پزشكي فدراسيون ورزشكار، ياندانشجو براي حادثه وقوع صورت در ترتيب 

 در يعو با تسر كنند مي جلوگيري غرامت پرداخت در تأخير و ورزشكار دانشجويان كررخود از مراجعات م

  .سازند ميرا فراهم  گذاران يمهب رضايت و مثبت نگرش ايجاد زمينة استحقاقي، نقد وجوه پرداخت سرعت

 يورزش بيمة يها در شركت FAHP يكعوامل مؤثر بر آر اف ام با استفاده از تكن حاضر مقالة در 

  .اند شده بندي يتو اولو تبيين

 ناكافي اي تا اندازه كارانورزش بيمةپوشش  اينكه به توجه كنندبا مي يانب 1مالكونتنتي. آر و كنل. ام

 خطرهايي از يتمنظور حما به» حوادث بيمة« سياست تغيير مطالعةو  ياست، بررس بخش يترضا يرو غ

نام  با يا در مقاله 2)1997(كلارك .اس.يك). 18(است  ضروري دارند، قرار آن معرض در ورزشكاران كه

 بيمه متعهدان :نويسد يم »اي تعهدات بيمه و ايمني استانداردهاي فوتبال، ورزش هاي ديدگي آسيب«

                                                           
1.Canale, M. Malcontenti, R. 
2.Clarke, K.S. 
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 نيز و است نياز بيمه به آيا اينكه كردنو مشخص  تعيين منظور به تجربه اين يرو تفس» تجربه« براساس

 به مربوط مستقيم هاي هزينه و حوادث در. دهند مي انجــام را خود كاردر بردارد،  هايي ينهچه هز

 و تعهدات« به مربوط حالت در شده تجربه هاي هزينه از تر واقعي و تر عيني اي مرحله تجربه اين حوادث،

 كاراناز سلامت ورزش 1نوپل. دي و والد ينگر. مالون و ال .تي و كگريس. اس) 17( است »ها مسئوليت

). 26( اند ورزشي يها تمام گروه براي لازم يرتداب ةموظف به ارائ يورزش پزشكي هاي كلينيك مدارس، در

 داشتند كه اظهار ،»يمل هاي مديره يأتو ه يورزش بيمة« با عنوان يا مقاله در 2كيب مك ام و جونز. ال

 داراي هاي ورزش. كند ايجاد را بودن يمناز ا غيرواقعي احساس است كناست و مم ناكافي بيمه پوشش

 كننده ناتوان و پرخطر بسيار هاي ديدگي آسيب موجب كه نيستند هايي ورزش لزوماً ي،اجبار يورزش يمةب

  .)27( شوند مي

نشان دادند كه  »ورزشي هاي فعاليت به بازگشت«با عنوان  يا مقاله در)2004( 3فارلندمك .يج.اي

سازمان عضو و پزشك وجود داشته باشد  ورزشكار، از حمايت براي امديكار يمةب يدبا ي،در اماكن ورزش

منظور  به يورزش يپزشك يها سازمان ييگردهما ةپروژ ،مراقبت از سلامت ورزشكاران مصدوم يو برا

 ،4)2006( يفرو جن يكوبسوننظر ج براساس .)30( شود يم يانداز خدمات به ورزشكاران راه ينبهتر ةارائ

افراد فاقد  يمقررات انجمن ورزش براساس ،»اضافه هاي پوشش به كالج ورزشكاران نياز«با نام  يا در مقاله

 يهفت سال مطالعه رو يط 5)2000( يتام.آر و دالستد.ال ودلوس .ام. ندارند ينتمر ةاجاز يحت ، يمهب

 زانو، ناحيةاز  يتزانو در زنان و مردان مشاهده كردند كه مصدوم هاي يجراح هاي ينهو هز ها يسكر

را  يدرمان پزشك هاي ينهاز هز ياديزانو بخش ز هاي يتمصدوم و شود ميمحسوب  يعموم يتيمصدوم

  ).20( شود يشامل م

 صدمات از ناشي حوادث خود مقالة در 6)2004(من  يالپانوچ .يو ا يتو.بي يوگوب .اي

 ،مربوط به مسابقات يپزشك يها آمده از گزارش دست اطلاعات به براساس. كردند بررسي را موتورسواري

 از يموتورسوار كه يدرحال ،مصدوم يتوسط موتورسوارها يليتكم يها و فرم يمهب يها ادعانامه

                                                           
1. Kegerreis,S. ;Malone,T. ;Greenwald.L. ; Knoeppel, D. 
2. L Jones; M Mccabe 
3. MC Falaand , E. G 
4. Jacobson , Jennifer 
5. De loes, M.; DahlstedT, L. ;Thomee, R. 
6. Gobbi, A; Tuy, B; Panuncialman, I. 
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كمتر توجه شده  يمهب هاي يتاز آن و حما يناش هاي يببه آس هاست، ورزش پرخطرترين و ترين عمومي

  .)22(است 

. پردازد مي تنيس و فوتبال هاي ورزش اثر در ناگهاني هاي مرگ انواع به ادامه در 1)1994( پارتزلر.ام

سلامت  يگاه يرمنتظرهو غ يناگهان يها مرگ ي،ورزش بيمةآمده از شركت  دست اطلاعات به براساس

 عروقي- يموارد حوادث قلب يشتركه در ب كند يم يدتهد يورزش هاي يتانجام فعال ينورزشكاران را در ح

  ).33( شود مي ورزشكاران مرگ موجب

و  يحقوق مشتر ،عمر ةارزش دور مشتري، ارزش مانند ينيبا عناو يمشتر عمر دورة ارزش

  ). 23( است شده بررسيدر مطالعات متعدد  يمشتر يسودآور

 داند ينم كسي . يافتخواهد  يشهمچنان افزا ها ينههز برسد، مشتري دست به معيوب محصولي اگر

است  گزاف بسيار آن هزينةطور مسلم  به يول ،دارد يو ضرر در پ ينهچقدر هز يمشتر يكشدن  يناراض

)35(.  

 هايي راهبرد توسعةسودآور و  يانمشتر ييدر شناسا ها شركتبه  يانعمر مشتر دورة ارزش تعيين

 تعاريف وجود). 24( كند مي يكمك فراوان يارتباط با مشتر يريتمد يستمعملكرد س بهبود منظور به

 يريگ اندازه براي مورد استفاده متفاوت يها و روش ها يدگاهد يانگرب ي،عمر مشتر دورة ارزش از مختلف

روش  :از اند عبارت مشتري عمر دورةارزش  تعيين برايشده  مطرح يها روش ينتر متداول. استآن 

روش  ي،روش ارزش گذشته مشتر ماركوف، زنجيرةروش  ،پول يفم كروش سه ،خالص يارزش فعل

متداول و  يها روش از ام.اف.آر مدل ذكرشده هاي روش ميان در. 2ام.اف.و روش آر يهبازگشت سرما

 ديدگاهي رو ازاين گيرد، يرا در نظر م يارسه مع مشتري، ارزش تعيين در كه) 16(است  يپركاربرد

 و دارند يبعد تك يدگاهيد يگرد يها از روش ياريبس كه يدرصورت كند، مي ارائه زمينه يندر ا يچندبعد

 ام.اف.آردر مدل  ياز طرف. كنند ياستفاده م يعمر مشتر دورة ارزش تعيين براي يارمع يكمعمولاً از 

به سمت مسائل  يانمشتر هاي يژگيو يلروش در تحل ياصل يشو گرا نيستمطرح  يمال يها فقط نگرش

مسئله تمركز  ينا يمال ةبر جنب يشترب يگرد يها از روش ياريبس كه ي، درصورت)13(است  يرماليغ

  .دارند

                                                           
1. Parzeller, M. 
2. RFM 
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 گذشتةام از رفتار .اف.آر يلتحل يبرا وي .شد يمعرف) 1994( 1هوگس توسط بار اولينام .اف.آر مدل

 هاي داده به مربوط بعد سه از مدل اين. كرداستفاده  است، دسترسي و پيگيري قابل  آساني به كه مشتري

 تعريف زير صورت به مدل اين هاي شاخص. كند مياستفاده  آنها رفتار تحليل براي مشتريان، مبادلاتي

  ):19( شوند مي

گرفته توسط مشتري تا  اين شاخص بر فاصلة زماني بين آخرين خريد صورت: تازگي مبادله .1

  ). يپايان محدودة زماني مورد بررس(پايان دورة خاص اشاره دارد 

اين شاخص بيانگر تعداد مبادلاتي است كه يك مشتري در يك دورة : تعداد تكرار مبادله .2

 .زماني خاص انجام داده است

دهندة مقدار پولي است كه يك مشتري در يك دورة  اين شاخص نشان: ارزش پولي مبادله .3

هاي  شاخصنظرهاي مختلفي در زمينة اهميت ). 28(زماني خاص جهت مبادلات، صرف كرده است 

كند كه اين سه شاخص اهميت يكساني دارند،  بيان مي) 1994(هوگس ). 15(ام وجود دارد .اف.مدل آر

بر اين عقيده است كه ) 1995(از سوي ديگر، استون . بنابراين وزن هر سه آنها مشخص و يكسان است

وي در تحقيق . هاي متفاوت در هر صنعت، سه شاخص اهميت متفاوتي خواهند داشت واسطة ويژگي به

 .ام را با استفاده از قضاوت ذهني تعيين كرد.اف.هاي آر هاي شاخص خود وزن

اگر ادراكات بيشتر از انتظارات باشند،كيفيت خدمات در سطح عالي و چنانچه كمتر از انتظارات 

 ).1(مشتري باشند، بدين معناست كه نيازهاي مشتري برآورده نشده و كيفيت خدمات اندك است 

ترين عامل براي حفظ و رشد سازمان مشتريان  هر سازماني، چه توليدي و چه خدماتي، مهمدر 

اند، چنانچه سازمان در جلب رضايت و وفاداري آنان موفق شود و بتواند آنان ر ا حفظ كند، زمينة  آن

يان با ها نشان داده است كه وقتي روابط مشتر پژوهش. مدت خود را مهيا كرده است رشد و بقاي طولاني

 ).11(يابد  شدت افزايش مي يابد، سود شركت به يك شركت ادامه مي

بيانگر آن است كه تصوير ذهني اثر مستقيم بر ميزان ) 1378(نتايج مطالعة عبدالوند و عبدلي 

با بررسي ). 1378(بهادران . رضايت دارد و رضايت و كيفيت خدمات اثر مستقيم بر وفاداري مشتري دارد

نشان داد تفاوت ميان شهرت شركت و تصوير نام بازرگاني در وفاداري مشتريان در بازارهاي تجاري 

كه تصوير بازرگاني تأثير مستقيمي  شهرت يك شركت تأثير مستقيمي بر وفاداري مشتري دارد، درحالي

                                                           
1. Hoges 
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نشان داد كه وفاداري به برند، ) 1388(و همكاران  1نيا نتايج پژوهش گنجي. بر وفاداري مشتريان ندارد

آگاهي از برند نيز از عوامل مؤثر بر شده بر ارزش ويژة برند تأثير دارند و  آگاهي از برند و كيفيت ادراك

مدل بهبود وفاداري «با عنوان ) 1390(نتايج مطالعة عطافر و منصوري . وفاداري مشتريان به برند است

. 1شده در قالب سه دسته  مؤلفة استخراج 21دهد كه  نشان مي» مشتريان به فروشگاه الكترونيك

منتيان و . ارتقاي وفاداري الكترونيك تأثيرگذارند اعتماد بر. 3سايت و  طراحي وب. 2خدمات مشتري، 

عنوان كردند كه مدل پيشنهادي از برازش مناسبي برخوردار است و امنيت فناوري ) 1390(مهرحسيني 

و كيفيت اطلاعات، سهولت فناوري، قابليت اطمينان فناوري و خدمات مشتري بر رضايت مشتري تأثير 

  .مثبت و معناداري دارد

هاي بيمة عمر هدف اصلي پژوهش است  ام شركت.اف.بندي مؤثر بر آر اين موضوع، اولويت با توجه به

  :شود صورت زير مطرح مي كه مسئلة اصلي پژوهش به

بندي آنها با استفاده از  هاي بيمة عمر چيست و اولويت ام مشتريان در شركت.اف.عوامل مؤثر بر آر

 چگونه است؟ FAHPتكنيك 

 
 پژوهش يمدل مفهوم. 1نمودار 

 

 رضايت .گرفته شامل دو بخش رضايت مشتريان و كيفيت خدمات است مدل مفهومي تحقيق انجام

شود؛ احساس  احساس مثبتي است كه در فرد پس از استفاده از كالا يا دريافت خدمت ايجاد مي مشتري

                                                           
1. Ganji nia 
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شده  اگر كالا و خدمت دريافت. آيد وجود مي كننده به مورد نظر از تقابل انتظارات مشتري و عملكرد عرضه

كه  شود، درصورتي او احساس رضايت ايجاد مي دراز جانب مشتري همسطح انتظارات ارزيابي شود، 

تر خدمت و  نزدگي و سطح پايي سطح خدمت و كالا بالاتر از سطح انتظارات مشتري باشد، موجب ذوق

زدگي افراد در  درجة رضايت، نارضايتي و ذوق. شود كالا نسبت به انتظارات به نارضايتي مشتري منجر مي

كننده در  هر زمان و در هر مورد متفاوت است و همواره به ميزان فاصلة سطح انتظارات و عملكرد عرضه

  .شود قالب كيفيت كالا و خدمات مربوط مي

شامل متغيرهاي رضايت اصلاحاتي، رضايت عملكرد، رضايت از خصوصيت مؤلفة رضايت مشتريان 

  .خدمت، رضايت شخصي است/محصول

كيفيت يعني آن . كننده از سازمان و خدمات آن است كيفيت، ادراك مادون يا ماورايي كلي مصرف

 كيفيت .كيفيت خدمات موضوعي چندبعدي است .چيزي كه ارزش محصول را در نزد مشتري بالا ببرد

  .خدمات شامل همدلي، پاسخگويي، تضمين خدمات، قابليت اعتماد و ملموسات است
 

  پژوهش  روش
 فهرست تهيةازآن با  شده است و پس موضوع پيشينةو  ينظر يبر مبان يپژوهش ابتدا مرور ينا در

 تهيةاطلاعات، اقدام به  يبا نخبگان آگاه از موضوع پژوهش و كدگذار مقدماتي، از طريق مصاحبه

شامل  آماري جامعة. منظور ساخت پرسشنامه شده است به يقتحق هاي گويه ييو شناسا يينها فهرست

 يبرا .بودند دانشگاهي خبرگان از نفر 35 ي وورزش بيمةكنندگان از  نفر از كارشناسان و استفاده 230

 تحقيق ادبيات پيشينة بررسي هاي گام از روايي تعيين منظور به و (CI) يشاخص سازگار از پايايي تعيين

 تكميل زوجي، مقايسة پرسشنامة اولية يلتكم نفر از خبرگان، 10 وسيلة به يشها، پالا سازه واستخراج

 وسيلة بهها و اطلاعات لازم  داده يآور از جمع پس .استاستفاده شده  زوجي مقايسة پرسشنامة نهايي

  . ندشد بندي يتو اولو كدگذاري آنها همگي دلفي، روش از استفاده با پرسشنامه

 ،1زوجي مقايسة پرسشنامةو  سازي پرسشنامة بوميها و اطلاعات پژوهش حاضر  داده يگردآور ابزار

  .است بوده) هاآن نظرهاي بندي جمع(و مصاحبه با خبرگان  يمهاسناد و مدارك شركت ب

پرسشنامه  تهيهبه  آمده، دست به اطلاعات به توجه با اي كتابخانه مطالعةپژوهش پس از  ينا در

عوامل  يزوج مقايسة پرسشنامة يزو ن يمهشركت ب مشتريان ام.اف.آر بر مؤثر عوامل سازي بومي منظور به

                                                           
1. FAHP 
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 يرانمصاحبه با مد منظور اين براي شده استفاده ابزار .شد پرداخته بيمه شركت مشتريان وفاداري بر مؤثر

 چارچوب سازي بومي منظور به .استبه اسناد و مدارك موجود در شركت  رجوع ينهمچن وو ارشد  يانيم

ي ا پرسشنامه يمهشركت ب يانام مشتر. اف.عوامل مؤثر بر آر يقدق ييپژوهش و شناسا اولية مفهومي

 اين در. شدند ارائه جدول دو قالب در مفهومي چارچوب عناصر آن در كه شد طراحي ساخته محقق

ارتباط  يبه معن 1. شد يينتع 10تا1 يفط براساسمربوط بودن هر عامل با موضوع  يزانم پرسشنامه

 معني به 10 و بيمه شركت ام مشتريان.اف.آر بر مؤثر تعيين موضوع با نظر عامل مورد يزناچ ياربس

 .اند وضعيت دو اين بين نيز اعداد ساير. است بوده پژوهش موضوع با مورد نظر عامل نزديك بسيار ارتباط

  .انتخاب شدند بود، هفت از بالاتر آنها ميانگين كه عواملي نهايت در

 مراتبي سلسله يلتحل اينداز روش فر پژوهش، مفهومي چارچوب مراتبي سلسلهتوجه به ساختار  با

ام .اف.آر بر مؤثر عوامل منظور به زوجي مقايسة يكعوامل از تكن يتاهم يزانم يينتع يبرا يفاز

 يزبان يرشش متغ ،ام.اف.آر بر مؤثر عوامل اهميت مقايسة منظور به .شد ستفاده ا بيمه شركت مشتريان

  .است آمده 1در جدول  آنها معادل مثلثي فازي عدد و ين متغيرهاا. شد يفتعر

 

 شناسي طيف زبان. 1جدول 

 معكوس اعداد فازي مثلثي اعداد فازي مثلثي شناسي مقياس زبان

 )1و1و1()1و1و1(اهميت برابر
 )5/1و3/1و1()1و3و5(تر كمي مهم

 )7/1و 5/1و3/1()3و5و7(تر مهم
 )9/1و7/1و5/1()5و7و9(تر خيلي مهم

 )11/1و9/1و7/1()7و9و11(تر العاده مهم فوق
  )1378آذر و فرجي، (منبع 

 

 براي يا منظور پرسشنامه ينشد و به ا تأمينپرسشنامه با نظر متخصصان و خبرگان  يصور روايي

 يزن يريگ اعتماد ابزار اندازه يتو قابل ياييپا يينمنظور تع عوامل در نظر گرفته شد و به سازي بومي

 منظور به) CR( ياز شاخص سازگار FAHP پرسشنامةوجود دارد كه در  يگوناگون و پرشمار يها روش

  :است زير شرح به سازگاري شاخص محاسبة يجموضوع استفاده شد كه نتا ينا بررسي

  )CR( سازگاري نسبت
CR AM=0.081  

CRAg=0.098
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 .قبول است قابل و 1/0آمده كمتر از  دست مقدار به شود، مي مشاهده طوركه همان

 گرفتهانجام  بيمه هاي شركت در ام.اف.آر بر مؤثر عوامل بندي اولويت ،FAHP يكاستفاده از تكن با

  .است

AHP  گيرد ياندازه م يزرا ن هاآن ينسب يداريبلكه پا كند، يرا مشخص نم ها ينهو وزن گز رتبةتنها 

 .است مورد مطالعه پديدة زمينةدانش كارشناسان در  يافتدر AHP اساسي ايدة. )2008 همكاران، و وو(

 كه شرايطي در ويژه به(بشر  يشناخت ايندقادر به بازتاب فر يدرست ممكن است به يككلاس AHP اما

  نباشد )است نامطمئن هاي داده شامل مسائل اين حل يا اند نشده تعريف  كامل طور به مسائل

 فازي مراتبي سلسله تحليل فرايندپژوهش از روش  ينا در رو ازاين ).2010 همكاران، و حقيقي(

  .شود مي استفاده) 1996چانگ، ( چانگ

  

  پژوهش هاي يافته
در  يانام مشتر.اف.عوامل مؤثر بر آر بندي يتآمده از مراحل مربوط به اولو دست به يجنتا بخش، اين در

  .شود مي ارائه FAHP يكبا استفاده از تكن يمهب يها شركت
 

  خبرگان نظرهاي تجميع ماتريس استخراج

 مرحلة در آمده دست به هاي ماتريس) l-m-u( گانة سه اجزاي تك تك هندسي ميانگين از استفاده با

 .آمد دست به 2مطابق جدول  ها،نظر يعتجم يسماتر، )يمدار يسماتر- نفر10-به تعداد خبرگان(قبل 

 زوجي مقايسة هاي يستك ماتر تك) l-m-u( متناظر گانة سه اجزاي هندسي ميانگين محاسبة يبرا

  .شود يام آن گرفته م n ريشة شده وهم ضرب  در) n( خبرگان
 

  يخبرگان مربوط به عوامل اصل هاينظر يعتجم يسماتر .2 جدول
 اصلي عوامل رضايت كيفيت

 رضايت )1،1،1( )46/0،22/0،15/0(

 كيفيت )35/3،14/2، 43/6( )1،1،1(
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  عوامل فازي مركب بسط محاسبة

محاسبه ) ها سطرها و ستون تمام( يسماتر يها كل خانه Σ) lij-mij-uij(گانه  سه اجزاي جمع

 دهيم مي  داده نشان فازي شكل به و كنيم ميرا معكوس  آنها. آيد مي دست بهكار سه عدد  ينبا ا. شود يم

  :شود مي عوض سوم و اول عناصر جاي كار اين با كه

	 , ,  

 

	 ^ 1
1

∑
,

1
∑

,
1

∑
 

 

 شده محاسبه شتريهر سطر، در سه عدد معكوس پ ∑ گانة سهمجموع اعداد  سپس

 :بود خواهد ريز جدول حاصل. شود يم ضرب

  

Sk=∑ 	 	 ∑ ∑ 	^  

 

 اصلي عوامل فازي مركب بسط مقدار. 3 جدول

  
  ييدوتا هاي حالت يريپذ امكان درجة ماتريس محاسبة

 مقدار از تر بزرگ عامل يك mijمقدار  اگر. گيرند مي انجام ستوني صورت به ها تحليل مرحله اين در

 نوشته جدول در حاصل گيرد و ميانجام  يرمحاسبات ز ،، و اگر كمتر باشد1عدد  باشد، ديگر عامل

  :شود مي

1 2 	اگر1 1 2

1 2 1 ∩ 2  	در	غير	اين	صورت

 

hgt M1 ∩ M2
u1 l2

u1 l2 m2 m1
 

SiuijmijLij

 43/0 89/058/0رضايت
 79/1 70/341/2كيفيت
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 يممكن مربوط به عوامل اصل ييهر حالت دوتا يبرا يريپذ امكان ةدرج. 4 جدول

  رضايت كيفيت

رضايت1
كيفيت20/0

  
از )ستون(هر شاخص  رتبةو  يينها وزن ةمحاسبهر ستون و  پذيري امكان ةدرج ينكمتر تعيين

  .كردن يزنرمالا يقطر
 

  كيفيت به مربوط) ستون(هر شاخص  رتبةو  ييوزن نها .5 جدول
 عوامل رضايت كيفيت مجموع

 پذيري حداقل درجة امكان20/1120/0
وزن نهايي83/016/0
 رتبه12

 

اول  رتبة يفيتك يانمشتر ام.اف.آر يرگذاردو شاخص تأث يناز ب است، آمده 5در جدول  طوركه همان

 يت،و رضا يفيتابعاد ك يبرا يبترت ينهم به. است كرده كسب پاسخگويان نظر دوم را از رتبة يتو رضا

 :است زير صورت به هاابعاد آن يرز رتبة

 

  كيفيت به مربوط )ستون( هرشاخص رتبة و  نهايي  وزن .6 جدول

 

 يتخدمات، قابل يفيتبر ك يرگذارتأث يها شاخص يناز ب است، آمده 6در جدول  طوركه همان

چهارم و ملموسات،  رتبة يي،سوم، پاسخگو رتبةخدمات،  يندوم، تضم رتبة ياول، همدل رتبةاعتماد، 

 .اند بوده پاسخگويان نظر پنجم از رتبة

شاخص  يان،مشتر يترضابر  يرگذارتأث يها شاخص يناز ب است، آمده 7در جدول  طوركه همان

 رتبةخدمت، /محصول ياتاز خصوص يتدوم، رضا رتبة ي،عملكرد يتاول، رضا رتبة ي،اطلاعات يترضا

  .اند كسب كرده يمهب يها شركت يرانمد نظر از را چهارم رتبة يشخص يتسوم و رضا
 

  تضمين ملموسات
 خدمات

قابليت 
 اعتماد

 عوامل همدلي پاسخگو بودن

 نهايي وزن 17/039/008/031/0 02/0
 رتبه 3142 5
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  يترضا به مربوط) ستون( شاخص هر رتبة و  نهايي  وزن .7 جدول
رضايت 
 شخصي

رضايت از 
خصوصيات 

 خدمت/محصول

 عوامل رضايت اطلاعاتي رضايت عملكردي

 وزن نهايي 08/021/028/041/0
 رتبه 321 4

  

 گيري نتيجه

. بوده است يرانمد يها دغدغه ازهمواره  آنها خريد دفعات يشو افزا ياندر مشتر يوفادار ايجاد

عدم  يژگيبا و يادز ياربس يرهايمتغ وجود واسطة بهكه  كنند يم يتفعال يطيدر مح يكنون يها سازمان

در حال  يوستهپ يانمشتر يازهايچراكه ن شوند، يشناخته م بيني يشپ يتقابل نبودو  يطيمح يناناطم

 ياييجغراف يمرزها يگرد كشورها، ميان وكار كسب مرزهاي رفتن بين از سبب بهو  يير استتغ

دست  يتبه موفق ييها سازمان يطمح يندر ا شك يب رو، ينازا .نيستند تجاري معادلات كنندة تعيين

 يگر،به گفته د .كنند استفاده هاو از آن يمتناسب با آن را طراح يكه الگوها و راهبردها يافتخواهند 

زمان ممكن  ينتر ادامه دهند كه در كوتاه يطخود در مح يقادر خواهند بود به بقا ييها امروزه سازمان

را  آنها دهند و يصدرازمدت سازمان تشخ هاي ييعنوان دارا را به يانرمشت يازهاين يگرد ينسبت به رقبا

 هاي دغدغه ازو  دارد زيادي ياربس يتآنچه از اهم زمينه، يندر ا. تبديل كنندكالا و خدمت باارزش  به

 درازمدت در سازمان از هاآن يدو تكرار خر يانمشتر يداريحفظ و پا شود، مي تلقي ها سازمان اساسي

  .است

ام .اف.آر بر تأثيرگذار هاي شاخص بين از داده است نشان پژوهش متغيرهاي بندي اولويت نتايج

اعتماد  يجادا ،دوم رتبةمحصولات  ةدر ارائ يو نوآور يانمشتر يترضا ،اول رتبةخدمات  يفيتك مشتريان

تنوع  ،ارمچه رتبةو آسان به آنان  يعسر دهي يسو سرو يانارتباط با مشتر ،سوم رتبة ياندر مشتر

 هفتم را از رتبةمحصولات  يظاهر هاي يژگيششم و و رتبةعملكرد مثبت شركت  ،پنجم رتبةمحصولات 

  .است كرده كسب پاسخگويان نظر

ام .اف.بر آر يرگذاردو شاخص تأث ينكه از ب داده است نشان پژوهش متغيرهاي بندي اولويت نتايج

  .است كرده كسب پاسخگويان نظر دوم را از رتبة يتاول و رضا رتبة يفيتك يانمشتر
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 هاي شاخص بين از كه است داده نشان خدمات كيفيت هاي شاخص به مربوط بندي اولويت نتايج

 ،سوم رتبة ،خدمات ينتضم ،دوم رتبة ي،همدل ،اول رتبة ،اعتماد يتقابل خدمات، كيفيت بر تأثيرگذار

  .اند دست آورده به يانپاسخگو نظر از را پنجم رتبة ،چهارم و ملموسات رتبة ييپاسخگو

هاي  شاخص بين از كه است داده نشان مشتريان رضايت هاي شاخص به مربوط بندي اولويت نتايج

از  يترضا ،دوم رتبة ي،عملكرد يترضا ،اول رتبة اطلاعاتي، رضايت شاخص خدمات كيفيت بر تأثيرگذار

 يمهب يها شركت يرانمد را از نظرچهارم  رتبة يشخص يتسوم و رضا رتبة ،خدمت/محصول  ياتخصوص

  .اند دست آورده به

  قابل آساني به آن بودن اعتماد قابل  خدمات، يا محصول اييكار مانند كيفيت يها از جنبه بعضي

 طور به. نيست گيري اندازه و شناسايي قابل  آساني به كيفيت يگرد يها از جنبه يبعض ياست، ول شناسايي

 دو هر در كيفيت يتفاوت دارد، ول المللي ينشركت ب يكبا  يشركت معمول يك در دهي سرويس مثال

 مكان دو هر در باعجله خيلي يا كند، يليخ دهي يسسرو. نداشته باشد ياوجود داشته  تواند يم مكان

 مناسب سرعتبر  يمهب يها شركت يرانمد شود يم يشنهادپ رو نيست، ازاين تأييد مورد هرگز

 .باشند داشته كافي توجه محصولات و خدمات دهي سرويس

و روز  رسد يزودتر م يقهدق يروز، س يك كهآن است  يلخدمات و تحو ارائة مورد در ديگر مورد

. آورد يم وجود بهرا  اي يدهعد مشكلات خدمات، ارائة شدنزود  يا يردارد و د يردو ساعت تأخ يگرد

 مسافر كه آن  هاي صندلي يا ها واگن هرچند است، ارزش بي كاملاً يناناطم يرقابلغ سيستمبا  يقطار

 همذكور ب يها شركت يرانمد شود مي پيشنهاد رو ازاين .و مدرن باشد شيك نشيند، مي آن روي

افراد در  يشترب كه يگريد ةحوز. داشته باشند يموقع ارائه دادن خدمات توجه كاف و به يقول خوش

محصولات  يدتول. خدمات است كيفيت ينتضم يندارند، معن كافيوكار نسبت به آن شناخت  كسب

 باكه  بالاتر ين هزينةا يول است، تر ينهنامرغوب پرهز يا يوبمحصولات مع يدبا تول يسهدر مقا يفيت،باك

 رو پيشنهاد ازاين .شود مي مشتريان يشترب يتدر بلندمدت موجب رضا همراه است،بالاتر  يفيتك ارائة

 .دهند قرار كارشان اصلي مبناي را مشتريان رضايت ها شركت مديران شود مي

 كه شود مي محسوب داخلي اقدامات از جمله مشتريان ديدگاه از خدمات گيري كيفيت اندازه

 خصوصي، چه و دولتي چه سازماني هر امروزه. است كيفيت سمت به ها سازمان گيري جهت نمايانگر

 به  محكوم واقع وكار خود موفق باشد و در در كسب تواند يخدمات خود نم يفيتبدون توجه به بهبود ك

 بدهند، بيشتري اهميت شركتشان خدمات كيفيت به بايد يمهب يها شركت بنابراين مديران. است نابودي
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 منجر خواهداز محصولات  يانمشتر يشترب يترضا بهخود  محصولات خودبه يشتربهتر و ب يفيتك يراز

 يهودهب يكار منجر نشود، يانو شعف مشتر يخرسند به كه زمانيتا  محصولات و خدمات ارائة. شد

آن  نيازها، اين كردن برآورده و مشتريان هاي خواسته و نيازها شناسايي طريقخواهد بود، چراكه تنها از 

را به  يرسان خدمت يا توليد ايندفر توان يم باشد، مشتريان خواستةاز حد انتظار و  يشترب كه نحوي  به هم 

تنها  نه يانمشتر يكردرو ينبا ا گمان يب .بدل ساخت يمشتر يبرا ينشدن بخش و فراموش لذت فرايندي

را در  يندخوشا تجربة اين تا اند بلكه درصدد آن خود هستند، پيشين ة خوشايندخواهان تكرار تجرب

  .قرار دهند يزن يگراند ياراخت

با شركت شما كار  باشد، نشده آشنا بهتري شركت با كه زمانيتا  يراض يمشتر دهد ينشان م تجربه

 هاي شركت يقين طور به. است آن خواهان مدار مشترياست كه شركت  يخشنود همان يو مشتر كند يم

 يهشركت ته ينخود را فقط از هم نياز من خدمات مورد :گويند مي همواره كه دارند مشترياني بيمه هم

  .كردخواهم 

كنند، ارائة خدمات بهتر به مشتريان موجب  يان آنها مشخص ميها را مشتر ارزش و حيات سازمان

اما هر شركت و سازماني با توجه به مشتريان هدفي كه دارد، بايد . بقا و گسترش يك سازمان خواهد شد

ريزي كند كه بتواند مشتريان مناسب را انتخاب كند و افرادي را كه به  اي برنامه گونه قدم بردارد و به

خداوند روزي را از طريق فرشتگاني كه "اگر جملة . زنند، از خود دور كند و برند لطمه مي منابع سازمان

ها بايد تمام  عنوان يك اصل در نظر بگيريم، شركت به "رساند نام آنها را مشتري ناميده به دست ما مي

  .تلاش و توان خود را در جهت رضايت مشتريان داشته باشند

شود  پيشنهاد مي. عاتي داراي اولويت اول از نظر پاسخگويان بوده استنتايج نشان داده رضايت اطلا

كننده به نكاتي كه موردتوجه  مديران در مورد واحد تبليغات و واحد تبليغات و واحد فروش عرضه

  .مشتريان است، بكوشند

جهت  در بايد يرانمد ينبنابرا است، داشته قرار دوم رتبةدر  يعملكرد يتشاخص رضا همچنين

به محل استقرار فروش  كنند،تلاش  يانبه گسترش با مشتر و رو نزديك رابطةتوسعه و حفظ 

از  يترضا شاخص. داشته باشندتوجه  يزن يانها با مشتر و ارتباط فروشگاه خريداران نوع ،محصولات

 هاي ژگييبر عملكرد و و يرانمورد مد ينسوم قرار داشته است، كه در ا رتبة نيز درمحصول  ياتخصوص

 .محصولات و خدمات نظارت مستمر داشته باشند
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خصوص  ينكه در ا ياز موارد ،چهارم را به خود اختصاص داده است رتبة يشخص يترضا شاخص

 لذت موجبكه  يطيمح يتجذاب يبا،ز يبا فضاها ييها به وجود فروشگاه توان يم گيرد،مدنظر قرار  يدبا

 .كرداشاره  شود، ميكننده  عرضه يكارتباط با  يبرقرار يطمح مطلوبيت در و مشتريان و خريداران بردن

 هاي شاخص بين كه از است داده نشان خدمات كيفيت هاي شاخص به مربوط بندي اولويت نتايج

 ،سوم رتبة ،خدمات ينتضم ،دوم رتبة يهمدل ،اول رتبة ،اعتماد يتقابل خدمات، كيفيت بر تأثيرگذار

 .كسب كرده است يانپاسخگو نظر از رتبة پنجم را ،چهارم و ملموسات رتبة يي،پاسخگو

و مستمر داشته باشد،  يقطور دق خود به يها در عمل به وعده يشتريب ييشركت توانا هرچه شك بي

 .)31(مانند  مي باقي وفادارتر فراورده آن به نسبت و كنند ميبه شركت  يشترياعتماد ب يان نيزمشتر

 صورت در چراكه دارد، اي يژهو يتاهم صنفي هر در مشتريان انتظارات و ها استهخو به توجه ضرورت

صرف  يانمشتر مندي يتاز رضا يرغ يها و منابع موجود در جهت تلاش انتظارات، اين شناسايي عدم

 .بود خواهيم شاهد را منابع اتلاف نوعي حقيقت در و شود مي

بايد  رو ينازا ،دوم را به خود اختصاص داده است رتبة يبا مشتر يشاخص همدل ينكهبا توجه به ا 

و برخورد  يحال مشتر يترعا ،احترام ،ادب يتهمچون رعا يبه موارد يشترو توجه ب يتاهم ضرورت

 طرف از مشتري نظر مورد يازهاين ياز تمام يو درك واقع ييشناسا مشتريان، با صميمانة كاركنان

 .گيرد قرار مديران تأكيد مورد و باشدهمواره مدنظر  محصول،/  كنندة خدمت تأمين

 اختصاص خود به را پنجم و چهارم هاي رتبه ملموسات و پاسخگويي هاي شاخص اينكه به توجه با

 ياصل يتبه فعال يماًمستق پاسخگويي، نحوة. شود ياقدامات اساس آنها تقويت جهت در بايد اند، داده

 تبليغات از مشتري جذب در شركت بهتر خدمات و محصولات مثبت تأثيرات شك بي .گردد يشركت برم

 به كه خدماتي كاركنان و نوع محصولات و شركت، عملكرد زيرا است، مؤثرتر جوايز دادن و تلويزيوني

. شود مي آنها دوبارةخدمات و جذب  يفيتمطلوب از ك يرتصو ةموجب ارائ شود، مي ارائه مشتريان

 و مديران. اثر دارد يانمشتر يسو شده از ادراك جو بر محصولات ظاهري هاي ويژگي همچنين

و  ينوآور يان،نحو به مشتر ينآن به بهتر ةارائ محصولات و ظاهري طراحي در بايد كارشناسان امر

 .كنند يشتريتلاش ب يت،خلاق

 :مشتريان وفاداري افزايش جهت در بيمه هاي شركت مديران به پيشنهاد منظور به يگرد هاي آيتم

پذيري، ارائة خدمات جديد و  سرعت و دقت در ارائة خدمت، احترام به مشتري، تعهد و مسئوليت

 .فرد، متنوع بودن خدمات متناسب با نياز جامعه و ايجاد نام نيك در ذهن مردم منحصربه
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