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  هاي سازماني در بيمهارزشو  CLV رابطة بين مفهوم يكپارچة

   4، بختيار استادي3، محمد اقدسي2امير البدوي ،1نفيسه سليماني

 يسـازمان  هايو ارزش CLV يكپارچة مفهوم نيب ةرابط يحاضر با هدف بررس قيتحق :چكيده
تبع مد نظر ايـن  ه وجود ندارند و ب CLV هايدر اين مفهوم يكپارچه، فرمول .شكل گرفته است

تشـكيل شـده    يريادگيو  ، شبكهمبنا، رشد ةلفؤچهار ماز  CLV يكپارچة مفهوم .نيستندتحقيق 
 انيكاركنان، ارزش سهامداران و ارزش مشـتر  ارزش يرهايشامل متغ يسازمان هايارزش. است
مـدل   .انـد شـده  دهيسـنج  يو وفـادار  تيجذب، رضـا  يهامؤلفهبا  جداگانه تند كه هر ارزشهس

 هـاي ارزشهـر يـك از   و  CLV يكپارچـة  مفهـوم  نيب ةرابط، از ايمؤلفه13مفهومي ارائه شدة 
يـك   يواحـدها  ،يآمار ةجامع. شده است يابيارز يكاربردة ك نمونيبا و  شكل گرفتهي سازمان
 ةجامع ـ يرگي ـكـه بـر اسـاس نمونـه    اسـت   در نظر گرفته شده در تهران ة خصوصيميب شركت

 هـا،  آوري داده پـس از توزيـع پرسشـنامه و جمـع     .دست آمـد  نفر به 1536 حجم نمونهنامحدود، 
مفهوم  نيب يو معنادار مثبت ةرابط دادنشان  جينتا. روابط تحليل شدند SPSS افزار كمك نرم به

CLV  بـر  هـا از ارزش كي ـو كـاهش هـر   شيافزاكه طوريبه ؛دارد وجود هااز ارزش كيو هر 
CLV گذارديم ميمثبت و مستق تأثير.  
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  مقدمه
كـه  ) 2003 مـاتزلر و هينترهـابر،   اسـتال و (مطرح شـد   CLVدر  يديمفهوم جد ،2003در سال 

CLV  يصـورت مفهـوم بررس ـ  خارج كرد و آن را بـه  يابيو ارز يريگاندازه ةسنج كياز  صرفاًرا 
به داخل سازمان بنگرد و  بتوانددهد كه يامكان را م نيا CLVمفهوم متفاوت به  نيوجود ا. نمود

 ي،ارابطه يابيبازار در .استفاده كند يتريو كاربرد ديجد عواملاز  ،سازمان يورآسود ةدر محاسب
 نـا، يو جانتار لسـون يو(توجه را داشته است  نيشتريارتباط، ب يارزش برقرار ،تر از آن ارزش و مهم

كاركنان، مشـتريان و سـهامداران    ،شركت نفعان ذي) 2001( فروو  نيدر مدل پا). 1994و 1993
 ليتشـك بـراي توليـد ارزش    سـهامداران را و ارزش  مشـتريان ارزش كاركنـان، ارزش  هستند كه 

 يرا معرف نفع يذ 30) 1995( و گامسون نفع يشش ذ )1991( پاين و بالانتين، ستوفريكر. اند داده
و  يســازمان يوفــادار ابزارهــاي ،ســهامدارانو ارزش مشــتريان ارزش كاركنــان، ارزش  .كردنــد

اسـتخدام  / ارزش كاركنان شامل جذب). 1996 ،چهلدير(سازمان است  تيبخش موفق نيتر ياصل
 /درگير كـردن  متغيرهايارزش سهامداران  ؛استوري، تعهد  ي، بهرهنگهدار /يو وفادار تيو رضا
شـامل   انيو ارزش مشـتر  را دربـردارد  ي و سودآوري و رشـد نگهدار /يو وفادار تيو رضا جذب

، همكـاران و  نيپـا ( شود مي انيمشتري و سودآوري دارنگه /يو وفادار تيرضا، جذب متغيرهاي
2001(.   

 ،همكـاران اسـتال و  ( ايمؤلفـه چهـار   CLV مفهـوم  نيارتباط ب يبررس ق،يتحق نياز ا هدف
دهـد فرمـول    چرا كه بررسي ادبيـات نشـان مـي    ؛است يسازمان ةگانهي سارزش ميو مفاه) 2003
CLV توان  قابليت برقراري ارتباط با مفاهيم سازماني را دارد، بدين ترتيب ميCLV اي  هرا وسيل
سنجش ارزش مشتريان، ارزش سهامداران و ارزش كاركنان دانست كه در بخش بعدي اين  براي

هـاي  بـراي شـركت   CLVدهد فرمـول  شود و اينكه تحقيقات نشان ميتر بيان ميروشنمسئله 
ميداني نوعي پژوهش كه  پژوهش حاضر. پذيردبيمه با صحت كامل انجام نميخدماتي و صنعت 

دهد عملكرد كاركنان اثر زيادي بر ارزش طول عمر مشتري دارد، پس در محاسبة نشان مي ،است
 ةاز سـنج  CLVترتيـب  بـدين . شودارزش طول عمر مشتري نياز است كه ارزش كاركنان لحاظ 

بـه اصـلاح    ،د با برقراري ارتبـاط بـا مفـاهيم درونـي سـازمان     توانشود و مي محاسباتي خارج مي
براي بررسـي  . بپردازد) خدمت /محصول(هاي سازماني و در نهايت اصلاح خروجي سازمان  ارزش

تبـديل  پرسشـنامه   بـه جداگانـه   طور به ، هر يكو سه ارزش سازماني CLVسنجة  ،هااين رابطه
مشـخص   بـدين ترتيـب  ا بررسـي شـده اسـت،    هو ارزش CLVرابطة بين  از اين طريق و شدند
  ! وجود دارد يا خير؟ اي هاي سازماني رابطهو ارزش CLVشود كه آيا بين مفهوم  مي
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  ة نظري و تجربي پژوهشنيشيپ
 اسـت  كسـان ي مانـدگاري مشـتري و ارزش مشـتري   با مفهـوم   CLVمفهوم  ي،ابيبحث بازار در
 را آنهـا نـد كـه   مجهز انيمشتر هايداده گاهيپا به هااز شركت ياريبس .)2007، زلانوا و هانسنيو(

ده را سود انيو مشتركرده  يابيرا در هر دوره از زمان ارز انياز مشتر شده كسبسود  سازدمي قادر
 يبـرا  مؤلفـه چهـار   2003سال  در). 2011 كامر و ونكاتسن، ،راست(كنند  بنديو طبقه ييشناسا
CLV آن را در  ،محاسـباتي  ةايـن سـنج  ضمن ارتقاي كه ) 2003، همكارانو  استال(شد  يمعرف

  :به شرح زير هستند هامؤلفهاين . قالب پتانسيل مفهومي قرار داد
 هـاي هزينه مشتري داده شده و بهطور خالص از فروش كالاها و خدمات  آنچه به: مبنا .1

همـان مفهـوم كلـي     ؛ در واقـع نگهداري از آن كسر شـده اسـت   و رابطهة توسع جذب،
CLV شناسنداست كه افراد آن را مي.   

 سهم بردن بالا فروشي يابيشدليل  به است ممكن كه بيشتري نقدي هايجريان: رشد .2
  .شود كسب مشتري 1جيب از

يا شهرت مشتري بـراي شـركت    2از ارجاعاتممكن است درآمدهاي اضافي كه : شبكه .3
  .شود كسب

   .شود ميشركت و مشتري ايجاد  ةدانشي است كه از طريق تعامل دو طرف: يادگيري .4
براي  2003ديدگاهي كه در سال  شود، نگاه ميبه سازمان از ديدگاه مفهومي  قيتحق نيدر ا 

CLV ارائه شده است .  

  ) كاركنان، سهامداران ان،يارزش مشتر(  يسازمان يهاارزش
خلـق   موجـب آن در سـازمان   وجوداست كه  يچارچوب مفهوم نوعي »ياارزش رابطه تيريمد«
و در سـال  شـد  ارائه  شهمكارانو  نيتوسط پا 1998چارچوب در سال  نيا. شوديارزش م نديفرا

عوامـل وفـاداري سـازماني     ،هاي سازمانيارزش. )2001، هالت و فرو، پاين( ديگرد ليتكم 2001
 ـ  بنديهاي سازماني دستهارزش). 1996د، چهلير(است  ا هاي مختلفي دارد كه محققـان از آنهـا ب

را  نفـع  شـش ذي  شهمكـاران ، كريسـتوفر و  1991در سال . كنندنفعان سازمان ياد مي عنوان ذي
نيـز  ش همكارانو پاين و  پرداخت نفع ذي 30به معرفي گامسون ، 1995در سال  ؛شناسايي كردند

نفع  كاركنان، مشتريان و سهامداران سه ذي. نفع سازماني را معرفي كردند سه ذي ،2001در سال 
ارزش كاركنان، ارزش سهامداران و ارزش مشـتريان  . سازماني هستند كه به آنها اشاره شده است

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Share of Wallet 
2. Referral 
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و فرايند خلـق و جـذب    شكل دادهارزش را در سازمان  ةسه متغير ارزشي سازماني است كه چرخ
 CRMاين سه ارزش در ارزيابي عملكـرد مـدل اسـتراتژيك    . كنندارزش را در سازمان ايجاد مي

 هاي متعددي معرفي شـده مؤلفه ،هابراي سنجش ارزش). 2005پاين و فرو، (زايي دارند نقش بس
؛ 1973اسـچندر،  (هاي جـذب و اسـتخدام، رضـايت و وفـاداري     مؤلفهارزش كاركنان براي . است

 4و كيفيت خدمات داخلي 3، رهبري2، سودآوري1وري، بهره)1980، پاركينسون و بوكستن ،اسچندر
هاي جـذب يـا درگيـر    مؤلفهبراي ارزش سهامداران ). 2001، همكاراناين و پ(معرفي شده است 

و بـراي ارزش  پيشـنهاد شـده   كردن سـهامداران، رضـايت، وفـاداري، سـودآوري و دوام و رشـد      
و سـودآوري را  ) 1994، دونتـو و كنـت   ،برنهـارد (هاي جـذب، رضـايت، وفـاداري    مؤلفهمشتريان 
  ). 2001، همكارانپاين و (اند كرده شناسايي

و جايگـاه   CLVآنها و مفهـوم  مربوط به هاي مؤلفهها و در ادامه به بررسي هر يك از ارزش
  .آنها در اين تحقيق پرداخته شده است

   انيارزش مشتر
). 2005پـاين و فـرو،   (است  CRMهاي اصلي ارزيابي عملكرد در ارزش مشتري يكي از خروجي

هاي متعددي وجود دارد كه در اين تحقيـق  مؤلفه، براي سنجش ميزان ارزش مشتري در سازمان
 و وفـاداري  )2001، همكـاران پـاين و  (، رضـايت  )2009، زو و چاو ،گايـ  ان(جذب هاي  همؤلفاز 
 ؛شود مي يدر دو بعد بررس انيجذب مشتر ةلفؤم. استفاده شده است )2009، همكارانو  گايـ  ان(

خـدمت،   مـت يق( انيمشتراز ديد و بعد دوم ) 2009، همكارانو  ـ گاي ان( از ديد سازمان بعد اول
 گي ـهن(است  انيمشتر تيرضا ي،در رقابت جهان تيموفق ياصل ةجوهر). سابقه و شهرت سازمان

 ،مارتنسـن (خدمات است  تيفيمعادل ك يخدمات يهادر سازمان يمشتر تيو رضا) 1997و تورا، 
از  ،خـدمات  تي ـفيك يابر مبن ـ يترمش تيمنظور سنجش رضا به). 2000، گرونهولد و كريستنسن

اعتبـار،   ،يك ـيزيشـاخص شـواهد ف   پـنج در قالـب  آن را استفاده شـده اسـت كـه     5سركوال مدل
بـراي   .كنـد يم ـ يابيارز) 1990، زيتمال و پاراسورامان ،يبر( يخاطر، همدل نانياطم ،ييپاسخگو

 اي ـمجدد كـالا   ديبه خر قيتعهد عم يمشتر يوفادار توان گفت سنجش وفاداري مشتري نيز مي
ترين امتيازي است  ، بزرگوفادار انياز مشتر يبرخوردار كه يطوربه ؛)1999 ور،يال(خدمات است 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Commitment  
2. Productivity  
3. Leadership  
4. Internal Service Quality 
5. Service Quality 
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 1تيفيك تيريمد يياروپا يسازمان يتعال ةشد شيرايدر مدل و). 2008بودت، ( كه هر سازمان دارد
است  يمشتر جينتا مربوط به يهااز شاخص يكي يمشتر يو نگهدار ي، وفادار)2005 سار،يبول(

و  يمعرف هب ليمحصولات و خدمات سازمان و تما ريسا ديبه خر ليمجدد، تما ديبه خر ليكه تما
سـنجش   يمدل بـرا  نياز ا در اين تحقيق. شود محسوب ميآن  يهامؤلفهشناساندن سازمان از 

  .شده استه بردبهره  انيمشتر يوفادار
 يهـا مؤلفهو  ساخته محقق ةپرسشنام طريقاز جذب  ةلفؤم ،ارزش مشتريان گيري براي اندازه

 انيمشـتر  يو وفـادار  منـدي تيشاخص سنجش رضا يهاپرسشنامه كمك به يو وفادار تيرضا
  . شده است سنجيده

    ارزش سهامداران
ونـر و لبـر،   (كمتر به آن اشاره شده اسـت   اتياست كه در ادب يمياز مفاه يكيسهامداران  ارزش
 ني ـدر ا. ارزش سـهامداران پرداختنـد   هاي مؤلفه يبه بررس يحدتا ) 1990(ي و فاه يد .)1989

 نسهامدارا يسهامداران و وفادار تيجذب سهامداران، رضا ةلفؤسه متحقيق ارزش سهامداران با 
پرداخـت   زانيبه سود كه همان م متينسبت ق ،شده انجام قاتيبر اساس تحق. سنجيده شده است

موجـب  كـه   و بـالا بـودن بـازده سـهام    اسـت  واحد پول سود شركت  يگذاران به ازاهيپول سرما
شـمار   بـه ارزش سـهامداران   هـاي از شـاخص  ،شـود  مـي  سهامداران يگذارهيسرما زانيمافزايش 

در ارزش سهام  بيشتر شدنكه احتمال  هستند ييهادنبال شركتگذاران بههيچرا كه سرما رود؛ مي
بر اساس نظر كارشناسان  ،علاوههب .)27-31: 1390بورس اوراق بهادار، (آنها رو به افزايش است 

 دي ـخر بـه گـذاران را  هياست كه سرما ييارهاياز مع گريد يكي زيسود سهام ن وندر شيافزا ،بورس
ارزش  ي درسـه قسـمت   يبنـد دسـته بـر اسـاس    در ايـن تحقيـق،  . كنديها جذب مسهام شركت
از  تيبـه سـود، رضـا    متياز نسبت ق تيرضا چهار شاخص و نظر كارشناسان بورس، سهامداران

و وجـود سـازمان    سـال  كي ـاز روند سود سهام در مـدت   تيرضا سال، كيبازده سهام در مدت 
سـه شـاخص فرصـت     همچنين. شده است يبررس ،سهامداران هاي جذبشاخصعنوان به بيرق

 يوفـادار  يهـا مؤلفـه عنـوان  بـه  ،تـراز اول  هـاي رقابت با سـازمان  تيقابل و رشد، اطلاعات بازار
 يگارماند شيافزا يهاو برنامه زهيانگ شيافزا ،يو عملكرد اقتصاد در نظر گرفته شده سهامداران

  . اند شده يسهامداران بررس تيرضا يهاعنوان شاخصبه ،انيمشتر

 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. European Foundation for Quality Management  
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   ارزش كاركنان
اسـت   CRMهاي اصلي ارزيابي عملكـرد در مـديريت اسـتراتژيك    نيز از خروجيكاركنان  ارزش

اسـچندر،  (شـده   معرفـي براي سـنجش ارزش كاركنـان   هاي متعددي مؤلفه). 2005پاين و فرو، (
كه در اين تحقيـق از  ) 2001، همكاران؛ پاين و 1991 ،يلي؛ وا1980 ،همكاراناسچندر و ؛ 1973
دونتو و  ،؛ برنهارد1990 ،يكل( ، رضايت كاركنان)2009 ،و وود نگيكال(هاي جذب كاركنان مؤلفه
بـراي ارزيـابي   . اسـتفاده شـده اسـت   ) 2009، ينگ و چن ،يي(و وفاداري كاركنان  )1994 ،كنت
سـن،   ت،يجنسجذب كاركنان،  ةلفؤدر م .است تدوين شده ييهاپرسشنامههاي انتخابي نيز مؤلفه

 ،و انتخـاب و اسـتخدام   هسـتند  يعمـوم  يهـا يژگ ـيو ،كـار  ةسـابق  زاني ـو م لاتيشغل، تحص ـ
كـه   كاركنان تيرضا ةلفؤدر م. )2009و وود،  نگيكال(در نظر گرفته شدند  يتخصص يها يژگيو

ي در متعدد يهااسيمق ،)1997اسپكتور، (كند يفرد را نسبت به شغل خود اعلام م مثبت نگرش
 و JSS(1(ي شغل تيسنجش رضا ةرسشنامپ توانمياز جمله  كه وجود دارد منديسنجش رضايت

 تيسنجش رضـا  يابر )JDI(از شاخص  تحقيق نيدر ا .را نام برد 2)JDI( شغل يفيشاخص توص
هاي متعددي نيز شاخص كاركناندر سنجش ميزان وفاداري . شده است بردهكاركنان بهره  يشغل

 شـاخص سـنجش سـه عـاملي آلـن و مـاير      بـه  توان مي ؛ براي نمونهخوردچشم ميدر ادبيات به
 لي ـتحقـق اهـداف و تما   يبـرا  اديسازمان، تلاش ز يهابه ارزش ياعتقاد قو شامل كه )1997(

هـاي   دربردارندة شاخصكه  )2009( شهمكارانشاخص يي و يا است  در سازمان يماندگار يبرا
 رشيكارهـا و پـذ   شـتر يبا سازمان، احساس تعلق بـه سـازمان، انجـام ب    يل به تداوم همكاريتما

كـه   بـا سـازمان اسـت    يتـداوم همكـار  همـان   يوفـادار . اشاره كرد ،است رشتيب يهاتيمسئول
از  تحقيـق  نيدر ا). 2009، همكارانو  يي(آورد  ميماندگاري مشتريان را براي سازمان به ارمغان 

حال بـا بررسـي مفهـوم     .شده است بردهبهره ) 2009 ،همكارانو  يي(كاركنان  يشاخص وفادار
بر ايـن   .بررسي كردبين آنها را رابطة توان مي ،هاي سازمانيو ارزش CLV ةيكپارچه و چهارگان

قـادر باشـند   كـه   معرفي كـرد  را CLVهاي جديدي از فرمول ،توان در تحقيقات ديگراساس مي
   .كنندد و اساس سود سازمان را محاسبه ننشان دهتر  دقيقمفاهيم سازماني را 

  مدل مفهومي
جديد و ارزش مشتريان  CLVجديد و ارزش كاركنان،  CLVارتباط بين  ،شده مدل مفهومي ارائه

مبنـا،   ةلف ـؤم جديد با چهـار  CLV. )1شكل (دهد  را نشان ميجديد و ارزش سهامداران  CLVو 
بر اساس تحقيقات انجام شده توسط محققان پيشـين،  . است شدهرشد، شبكه و يادگيري بررسي 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Job Satisfaction Survey 
2. Job Descriptive Index 
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آورده  1 وجود دارد كه در جـدول  يستقيم يا غيرمستقيمم ةهاي سازماني رابطو ارزش CLVبين 
  .شده است

 CLVهاي سازماني و بين ارزش ةرابط. 1 جدول
CLVغير مستقيم باةرابط

CE-SHV EV-CE EV-SHV 

،)1995(ليمـون،)1994(و همكاران برنهارد
راســت و زوخوريــك  ، )1996(اسليوســكي 

 )1995(و همكاران راست ،)1993(

 پاركينسـون اسچندر و،)1973(اسچندر
بايكرافـــت و  ،)1991(وايلـــي   ،)1980(

 .)1990(كلي،)1994(ووگل
، )2001( و همكــــاران پــــاين
  )1994( و همكاران برنهارد

CLVمستقيم باةرابط

EV-CLV  SHV-CLV  CE-CLV 

برگر  ،)2006( همكارانگوپتا و   )2003( ماتزلر و هينترهابر ،استال  -
  )1998(و نصر 

 
اما  اي برقرار است، و ارزش مشتريان و ارزش سهامداران رابطه CLVبين  ،1بر اساس جدول 

ارزش كاركنان و ارزش مشتريان سويي، بين از . وجود ندارداي و ارزش كاركنان رابطه CLVبين 
با هم رابطه دارند كـه غيرمسـتقيم   نيز و ارزش كاركنان و ارزش سهامداران  اي برقرار است رابطه

و ارزش  CLVرسد كه بين پس به نظر مي. قابل استخراج است CLVرابطة بين ارزش كاركنان 
كـه رابطـة بـين     پـژوهش  بدين ترتيـب مـدل مفهـومي   . وجود داشته باشداي  كاركنان نيز رابطه

. )1شـكل  (شـود   ، معرفـي مـي  كنـد بررسي مي »اي واحدمورد مطالعه«را روي  CLVها و  ارزش
CLV همكـاران اسـتال و  ( يصورت يكپارچـه و چهـار وجه ـ  در نظر گرفته شده در اين مدل به ،
 ةهـا بيشـتر از جنب ـ  و ارزش CLVارتباط بين هاي پيشين،  در پژوهشكه  در حالي است،) 2003
  . بررسي شده است »مبنا«بر اساس و وجهي  يك

  

  
  مفهومي مدل . 1شكل 

  ارزش كاركنان

 ارزش سهامداران

 مشتريان ارزش

 هاي سازمانيارزش CLVمفهوم يكپارچه 
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هاي فرضيه ،»موردي واحد ةمطالع«ها روي تك ارزش تك CLVمنظور بررسي رابطة بين  به
  :اند پژوهش به شرح زير تدوين شده

  . معناداري دارد ةرابط ،با ارزش كاركنان CLVمفهوم يكپارچة : فرضية اول
  . معناداري دارد ةرابط ،با ارزش مشتريان CLVمفهوم يكپارچة : فرضية دوم
  .معناداري داردرابطة  ،با ارزش سهامداران CLVمفهوم يكپارچة : فرضية سوم

  
  پژوهش يشناس روش

حاضر بـر اسـاس    قيها در تحقداده يآورگردهاي سازماني، و ارزش CLVهاي  مؤلفهبا توجه به 
 ةرابط ـ يبررس. شوديمحسوب م يدانيم يهااست و از انواع پژوهش يشيمايپرسشنامه و از نوع پ

 CLV گـاه يجا ،CLVمفهوم يكپارچة ارزش سهامداران و ارزش كاركنان با  ان،يارزش مشتر نيب
 ارچـة مفهـوم يكپ  نيثر بؤدر صورت وجود ارتباط م .كند ميمشخص  شتريب يرا در مباحث سازمان

CLV خـدمت و   بهتر ةارائ ايمحصول  بيشتر ديتول براي يمناسب يزيربرنامهتوان  مي ها،و ارزش
   .دادسازمان انجام  يورآسود شيافزا

 هـر . در تهـران اسـت  ه ميب هايشركتيكي از  اصلي هاي هشعبحاضر  پژوهش يآمار ةجامع
شـعبه   18 با احتساب آنها، در مجمـوع  كه ديگر تشكيل شده ةسه شعب ايدو  از ياصل ةشعب هفت
منظور انجام انواع معاملات  به 1338در تيرماه سال  ة الف،شـركت سهامي بيم .استه شد يبررس

قـانون   44هاي كلي اصـل  بر اساس سياست 1388در سال . بيمه و عمليات بازرگاني تأسيس شد
ترين  عنوان بزرگو به هاي مشمول واگذاري بخش خصوصي قرار گرفتشركت ةدر زمر ،اساسي

اول توليـد و سـهم    ةاين شـركت رتب. هاي خود ادامه دادخصوصي كشور به فعاليت ةشـركت بيم
نفر نيـروي انسـاني    2400 با بيش از الف ةبيم. دخصوصي كشور دار ةبيم هاي بين شركتبازار را 

ي از صد شركت يك ،صنعت بيمه ةعرص با بيش از نيم قرن فعاليت در ،و متعهد مجربمتخصص، 
مركـزي   ةاساس گزارش اخير بيم همچنين بر. كشور است برتر و بسيار معتبر در داخل و خارج از

از نظـر  ) 1سـطح  ( 1ة حائز رتب ـ ،هاي بيمهبين شركت الف ةشركت بيم ،جمهوري اسلامي ايران
ي ياتكا ةمستقيم در نگهداري ريسك و قبول بيم ةو دومين شركت بيم سطح توانگري مالي است

  .1ودشدر كشور محسوب مي
 CLVراي سنجش ارزش مشتريان، ارزش سهامداران و ارزش كاركنان با مفهـوم يكپارچـة   ب
نمونه به ازاي هر چهار دسـته   384مورد مطالعه،  ةجامعبا توجه به نامحدود بودن هر چهار  ،جديد

 384نفر از سـهامداران،   CLV ،384نفر از كارشناسان براي  384 يعني ؛گرفته شده استدر نظر 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. www.bimehasia.com 
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نمونه بررسي  1536مجموع در  ؛ بدين ترتيبانتخاب شدند نفر از مشتريان 384نفر از كاركنان و 
 ـ  400 ،هـر دسـته   يمفقود شده برا يهاجبران احتمال پرسشنامه يبرا. است شده  هپرسشـنامه ب

  . شده است پخش واحد 18 نيب يتعداد مساو

  اطلاعات ليو تحل هيو روش تجز پرسشنامه
شـامل   رهـا يمتغ. انـد  شده ليتشك يو تخصص يها از دو بخش عموماز پرسشنامه چهار دسته هر

 ياست كه بـرا جديد  CLVمفهوم يكپارچة ارزش كاركنان، ارزش سهامداران و  ان،يارزش مشتر
 ياه ـمؤلفـه ارزش كاركنـان   يبرا ؛انيمشتر وفاداريو  تيجذب، رضا يهامؤلفه انيارزش مشتر
 يو نگهـدار  تيجذب، رضا يهامؤلفهارزش سهامداران  يبرا ؛كاركنانوفاداري و  تيجذب، رضا
در نظر گرفته  يريادگيمبنا، رشد، شبكه و  ةلفؤچهار م ،CLV ي مفهوم يكپارچةو برا ؛سهامداران
 ةكاركنان شامل جنس، سـن، مـدرك، سـابق    ارزش ةپرسشنام براي ياطلاعات عموم. شده است

 نـوع جنس، سـن و   دربردارندة انيارزش مشتر ةپرسشنامبراي  شود؛ ميخدمت  تيريخدمت و مد
بودن سهامدار  يحقوق اي يقيارزش سهامداران شامل جنس، سن و حق ةپرسشنامبراي  ؛است مهيب

خـدمت   ةجنس، سن، مدرك، سابق دربردارندةجديد  CLVپرسشنامة اطلاعات عموميِ و شود  مي
 مؤلفةبراي  هيگو 5شامل  ،ارزش كاركنان ةپرسشنام يتخصص اطلاعات .استخدمت  تيريو مد

. كاركنان اسـت  يوفادار مؤلفةبراي  هيگو 5، كاركنان تيرضا مؤلفة براي هيگو 8، جذب كاركنان
و سـهامداران   رضايت مؤلفة ةيگو 3 ،جذب سهامداران مؤلفة ةيگو 4 ،ارزش سهامداران ةپرسشنام

جـذب   مؤلفـة  ةي ـگو 6شامل  انيارزش مشتر ةپرسشنام .ا دربرداردرسهامداران  يوفادار ةمؤلف 3
 ةپرسشـنام  .شـود  مي انيمشتر يوفادار مؤلفة ةيگو 4و  انيمشتر تيرضا مؤلفة ةيگو 8 ،انيمشتر

CLV  4و  شـود  را شـامل مـي   شـبكه  مؤلفة ةيگو 7 ،رشد مؤلفة ةيگو 6 پايه، مؤلفة ةيگو 12نيز 
بـراي سـنجش پايـايي هـر يـك از      . اسـت در نظـر گرفتـه شـده    يادگيري  مؤلفةبراي گويه هم 
ارزش  بـراي  2استفاده شده اسـت كـه بـر اسـاس جـدول      كرونباخ  يآلفا بيضراز  ،هاپرسشنامه
، 93/0، 94/0 بي ـترت بـه  مقدار ايـن ضـريب   و ارزش سهامدارن انيارزش مشتر ،CLV كاركنان،

 يبـرا  .هسـتند  اي ـهـا پا از پرسشـنامه  دهد هر چهار دستهيكه نشان م دست آمد به 92/0 و 92/0
 شـد  بهره بـرده دانشگاه و كارشناسان بورس در مرتبط  استادان از زيها نپرسشنامه ييسنجش روا

   .انجاميدها روايي بودن پرسشنامهبه كه 
سـنجش  بـراي  . است كرتيليي تا مقياس پنجبر اساس  تحقيق نيدر ا شده استفاده يها داده

 هـاي از آزمـون بـه اجـرا درآمـد؛ سـپس      رونوفاسـمي  ـ  آزمون كـالموگروف  ،هادادهنرمال بودن 
 نيانگي ـمپس از سنجش  ،موجود يرهايمتغ ليتحل يبرا. استفاده شد هاداده ليدر تحل كيپارامتر

ــه 18 ــاشــعبه در نمون ــوم يكپارچــةه ــان،  ،CLV ي مفه ارزش و  انيمشــترارزش ارزش كاركن
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شـعبه   18در  هـا شارز زاني ـم ،tآزمـون   بـا اجـراي  و  شدبررسي  رهايمتغ نيب ةرابط ،سهامداران
آزمـون   ،هـا نيـز  جديـد و ارزش  CLV ة بـين مفهـوم يكپارچـة   رابط ـبراي ارزيـابي   .دست آمد به

   .اجرا شد رسونيپ يهمبستگ

  هاآلفاي كرونباخ در ارزش ةمحاسب. 2جدول 
 آلفاي كرونباخ متغير

 كاركنان

 94/0 ارزش كاركنان

 هامؤلفه

 59/0 كاركنانجذب

 88/0 رضايت كاركنان

 85/0 وفاداري كاركنان

CLV 

CLV 93/0 

 هامؤلفه

 85/0 پايه

 76/0 رشد

 86/0 شبكه

 81/0 يادگيري

 مشتريان

 92/0 ارزش مشتريان

 هامؤلفه

 73/0 جذب مشتريان

 85/0 رضايت مشتريان

 82/0 وفاداري مشتريان

 سهامداران

 92/0 سهامدارانارزش 

 هامؤلفه

 81/0 جذب سهامداران

 90/0 رضايت سهامداران

 83/0 وفاداري سهامداران

  

  پژوهش يها افتهي
شـده  لحـاظ  خدمت  تيريمدو سابقه  ،تحصيلي ، سن، مدركيتجنس ارزش كاركنان،توصيف در 

؛ )درصـد  2/45( 40تـا   31بـين   يسـن  ردة نيشـتر يب ؛)درصـد  56( مـرد ، جنسيت نيشتريب. است
و  )درصـد  2/39( سـال  15تا  11بين  سابقه نيشتريب ؛)درصد 7/42(ي كارشناس ،مدرك بالاترين

  .)6تا  2هاي  شكل( است )درصد 3/24( لياتومب ةميمربوط به ب مديريت خدمتواحد  نيشتريب
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  توصيف سن در ارزش كاركنان.3شكل توصيف جنسيت در ارزش كاركنان. 2 شكل

  

  خدمت در ارزش كاركنان ةتوصيف سابق.5شكل  توصيف مدرك در ارزش كاركنان.  4شكل

  

  
 توصيف مديريت خدمت در ارزش كاركنان. 6شكل 

 مرد جنسيت، نيشتريب. شده استلحاظ  و نوع بيمه، سن يتجنس ،مشتريانارزش توصيف در 
مربـوط بـه    بيمـه  نيشـتر يب ؛)درصد 4/34(سال  40تا  31بين  يسن ةرد نيشتريب ؛)درصد 6/64(
  .شود مشاهده مي 9تا  7هاي  كه نمودار آنها در شكل است )درصد 7/56( لياتومب ةميب
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  توصيف سن در ارزش مشتريان.8شكل در ارزش مشتريانجنسيتتوصيف. 7 شكل

  
 توصيف نوع بيمه در ارزش مشتريان. 9 شكل

  
لحـاظ شـده   بـودن   يحقوق/يقيحقنوع ، سن، مدرك و يتارزش سهامداران جنس توصيفدر 
 4/44(سـال   50تـا   44بـين   يسـن  ةرد نيشتريب ؛)درصد 8/77( مرد ،جنسيت نيشتريب كه است
 2/45(و بيشـترين سـهامداران حقيقـي    ) درصـد  9/38(كارشناسي ارشد  ،بالاترين مدرك؛ )درصد
  .)13تا  10هاي  شكل( هستند) درصد
  

  

 
 

  

  توصيف سن در ارزش سهامداران.11شكل توصيف جنسيت در ارزش سهامداران. 10شكل
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توصيف نوع حقيقي و حقوقي در ارزش .13شكل توصيف مدرك در ارزش سهامداران .12شكل
  سهامداران

خـدمت   تيريمـد و سابقه  ،تحصيلي ، سن، مدركيتجنس ،CLVتوصيف مفهوم يكپارچة ر د
سـال   40تا 31 بين يسن ةرد نيشتريب ؛)درصد 6/66( مرد جنسيت، نيشتريب كه است شدهلحاظ 

 سـال  20تـا   16 بـين  سـابقه  نيشتريب ،)درصد 1/44(ي كارشناس ،مدرك بالاترين ،)درصد 8/49(
اسـت   )درصـد  9/27( لي ـاتومب ةم ـيمربـوط بـه ب   مـديريت خـدمت  واحد  نيشتريو ب )درصد 27(
  ).18تا  14هاي  شكل(

 

 
    

  

  توصيف سن در ارزش سهامداران.15شكل توصيف جنسيت در ارزش سهامداران. 14 شكل

  

 خدمت در ارزش سهامداران ةتوصيف سابق.17شكل توصيف مدرك در ارزش سهامداران. 16 شكل
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  توصيف مديريت خدمت در ارزش سهامداران. 18 شكل

  هانرمال بودن داده يبررس
استفاده شـده   رونوفاسمي ـ  ها از آزمون كالموگروفنرمال بودن داده يبررس يبرا تحقيق نيا در

 ،ارزش كاركنـان  ،CLV ي مفهـوم يكپارچـة  رهـا يكه متغ گفت توانيم 3 بر اساس جدول. است
 كي ـدر هر Z ريمقاد ةيكل يسطح معنادار رايزهستند؛ و ارزش سهامداران نرمال  انيارزش مشتر

برابر بـا   CLV ، براي652/0 ارزش كاركنان براي كه طوريهب ؛است 05/0تر از  بزرگ رهاياز متغ
  .استدست آمده  به 952/0 ارزش سهامداران و براي 076/0 انيارزش مشتر، براي 355/0

  رونوفاسمي ـ كالموگروفآزمون . 3 جدول
  معناداري سطح Z مقدار متغير

  كاركنان

 652/0 735/0 ارزش كاركنان

  هامؤلفه
 157/0 128/1 جذب كاركنان

  083/0  261/1 رضايت كاركنان
  075/0  282/1 وفاداري كاركنان

CLV  

CLV  928/0 355/0 

  هامؤلفه

 190/0 084/1 پايه

  058/0  330/1 رشد
  054/0  344/1 شبكه
  052/0  351/1 يادگيري

  مشتريان

  076/0  280/1  ارزش مشتريان

  هامؤلفه
 195/0 054/1 جذب مشتريان

  056/0  329/1 مشتريانرضايت
  055/0  341/1 وفاداري مشتريان

  سهامداران

 952/0 517/0 ارزش سهامداران

  هامؤلفه
 720/0 695/0 جذب سهامداران

  938/0  534/0 نگهداري سهامداران
  658/0  732/0 رضايت سهامداران
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  تحليل متغيرها
 ،CLV ميـزان مفهـوم يكپارچـة    و مشتريان و سهامداران ،كاركنانارزش  زانيم يمنظور بررس به

بـر اسـاس ميـانگين     CLVو مفهوم يكپارچـة   و سهامداران انيمشتر ،ارزش كاركنان زانيابتدا م
   .به اجرا درآمد هاداده ليتحل يبرا tسپس آزمون  شد، فيتوص هاي آنهامؤلفه

دست آمـده،   هها بهر يك از ارزش ةدهند هاي تشكيلمؤلفه نيانگيمكه از  4 جدول بر اساس
و كمترين درصد مربوط به ) درصد 9/35(بيشترين درصد ارزش كاركنان مربوط به گزينة متوسط 

 6/51(زيـاد   بيشترين درصد ارزش مشتريان به گزينـة خيلـي  . است) درصد 7/6(كم  گزينة خيلي
 ،در ارزش سـهامداران . اختصـاص دارد ) درصـد  8/0(كم  و كمترين درصد به گزينة خيلي) درصد

كم و كمترين درصد مربوط به گزينة خيلي) درصد 6/51(بيشترين درصد مربوط به گزينة متوسط 
  . است) درصد 8/0(

  هامؤلفهها بر اساس ميانگين شتوصيف ارز. 4جدول 
  گزينه

 هاارزش
 زيادخيلي زياد متوسط كم خيلي كم

 درصد فراواني درصد فراواني درصد فراواني درصد فراواني درصد فراواني

ارزش كاركنان 
 )ميانگين(

26 7/6 77 9/19 138 9/35 100 03/26 43 4/11 

ارزش مشتريان 
 )ميانگين(

3 8/0 9 3/2 50 13 123 3/32 199 6/51 

ارزش سهامداران 
 )ميانگين(

0 0 22 6/5 177 2/46 156 7/40 29 1/11 

  
  

  هامؤلفهبر اساس ميانگين  CLVتوصيف . 5جدول 
 گزينه

 متغير
 خيلي زياد زياد متوسط كم خيلي كم

 درصد فراواني درصد فراواني درصد فراواني درصد فراواني درصد فراواني

  3/3  13  9/29  115  1/51  196  8/13  53  9/1  7  پايه
  1/5  20  4/26  101  4/44  171  6/20  79  5/3  13  رشد
  5/3  14  4/33  128  5/39  152  2/21  81  3/2  9  هشبك

  5/5  22  4/26  101  5/40  155  5/22  87  1/5  19  يادگيري
CLV  12  2/3  75  6/19  168  8/43  111  9/28  18  5/4  
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و  )درصـد  8/43(متوسـط  گزينـة  بيشترين درصد مربوط به  CLVدهد در نشان مي 5جدول 
بيشـترين درصـد    ،پايـه در مؤلفـة  . اسـت ) درصـد  2/3(كم  خيليگزينة كمترين درصد مربوط به 

) درصـد  9/1(كـم   خيلـي گزينـة  و كمتـرين درصـد بـه     )درصـد  1/51(متوسط گزينة مربوط به 
و كمتـرين   )درصد 4/44(متوسط گزينة بيشترين درصد مربوط به  ،رشددر مؤلفة . اختصاص دارد

گزينـة   رابيشـترين درصـد    ،شـبكه در مؤلفة . است) درصد 5/3(كم  خيليگزينة درصد مربوط به 
در  .اسـت كسـب كـرده   ) درصـد  3/2( كم خيليگزينة  راو كمترين درصد  )درصد 5/39(متوسط 

و كمترين درصـد مربـوط    )درصد 5/40(متوسط گزينة بيشترين درصد مربوط به  ،يادگيريمؤلفة 
  .است) درصد 1/5(كم  خيليگزينة به 

و سـطح   3، با ميـانگين نظـري   دست آمده استبه رهايمتغ نيانگيكه از م 6 اساس جدول بر
   .دست آمد هنتايج زير ب 05/0معناداري 

 0001/0ي سطح معنادارو  94/4محاسبه شده  tمقدار  ،18/3 برابر با ارزش كاركنان نيانگيم
 نيانگي ـم .قـرار دارد  در سطح بـالا  يداراطور معن ارزش كاركنان به زانيم دهد كه نشان مي است

در  ؛اسـت  0001/0ي داراسطح معن و 59/35محاسبه شده  tمقدار  ،07/4 برابر با انيارزش مشتر
 ارزش سـهامداران  نيانگي ـم. بالاست يداراطور معن به انيارزش مشتر زانيم توان گفت مي نتيجه
 زاني ـم ؛ بـدين ترتيـب  است 0001/0ي داراسطح معنو  85/3محاسبه شده  tمقدار  ،40/3 برابر با

  .در سطح بالا قرار دارد يداراطور معن ارزش سهامداران به

  يگروه تك tبا استفاده از آزمون  تحليل ميزان ارزش كاركنان، مشتريان و سهامداران. 6  جدول
 شاخص

 متغير
ميانگين
 شده مشاهده

انحراف
 استاندارد

  ميانگين 
  1نظري

مقدار
 tة آمار

سطح 
  معناداري

  *0001/0  94/4  3 57/0 18/3  ارزش كاركنان
 *0001/0 59/35 3 59/0 07/4 ارزش مشتريان

 *001/0 85/3 3 44/0 40/3 سهامدارانارزش 

      .معنادار است 05/0در سطح * 
  

و سـطح   3دست آمده، با ميانگين نظـري   ههاي آن بمؤلفه نيانگيماز  CLVكه  7در جدول 
  : دست آمده است هنتايج زير ب 05/0معناداري 
پس  ؛است 0001/0 معناداريسطح  و 54/3محاسبه شده  tمقدار  ،11/3برابر با  CLV مقدار

 ،پايـه  مؤلفـة در . قـرار دارد در سطح بالا  يداراطور معن به هم سازمان CLV زانيمتوان گفت  مي
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  .1+2+3+4+5=15÷5= 3است؛ زيرا  3هاي آن  ميانگين آماري هر گويه در مقياس ارزش كاركنان و مؤلفه .1
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دست آمده  به 0001/0سطح معناداري و  11/4 برابر با tمقدار  ،13/3مقدار ميانگين مشاهده شده 
 ،رشـد  مؤلفـة در . قـرار دارد طور معناداري در سطح بـالا   به CLVپايه در  مؤلفةپس ميزان  ؛است

 اسـت، پـس   0001/0و سطح معنـاداري   78/3 آمده دست به tمقدار  ،14/3ميانگين مشاهده شده 
 مؤلفـة در . قـرار دارد طـور معنـاداري در سـطح بـالا      به CLVرشد در  مؤلفةميزان  توان گفت مي

است،  0001/0و سطح معناداري  83/3محاسبه شده  tمقدار  ،13/3ميانگين مشاهده شده  ،شبكه
يـادگيري   ةدر مؤلف ـ. طور معناداري در سطح زياد است به CLVرشد در  مؤلفةميزان بدين ترتيب 

پـس در  . است 648/0و سطح معناداري  45/0محاسبه شده  t مقدار ،01/3ميانگين مشاهده شده 
  .يادگيري در سطح متوسط است مؤلفةدر  CLVميزان  ؛ يعنيمعنادار نيست 05/0سطح 

  يگروه تك tبا استفاده از آزمون  CLVتحليل ميزان . 7جدول 
 شاخص

 متغير
ميانگين
 شدهمشاهده

انحراف
 استاندارد

ميانگين 
  نظري

مقدار 
  tة آمار

سطح 
  معناداري

CLV  11/3 54/0 3  54/3  0001/0*  

  هامؤلفه

  *0001/0  11/4 3 56/0 13/3 پايه
  *0001/0  78/3 3 69/0 14/3 رشد
  *0001/0  83/3  3 64/0 13/3  شبكه
  648/0  45/0  3 71/0 01/3 يادگيري

  .معنادار است 05/0در سطح * 
  

  اول يةفرضنتايج بررسي 
ضريب همبسـتگي و سـطح    ،)8 جدول( رسونيپ يدست آمده از آزمون همبستگ به جينتا براساس

 ؛اسـت  p =008/0و  r =601/0ترتيـب   بـه  CLV و مفهوم يكپارچةارزش كاركنان  نيبمعناداري 
مثبت  ةرابط CLV مفهوم يكپارچة توان گفت بين ارزش كاركنان واطمينان ميدرصد  95پس با 

شـبكه   ةمؤلف ـ وارزش كاركنان  نيبضريب همبستگي و سطح معناداري  .برقرار استو معناداري 
و  r =720/0ترتيـب   بـه  يادگيري ةمؤلف وارزش كاركنان  نيبو   p=021/0و  r =539/0ترتيب  به

001/0=p ي نيـز ريادگي ـشبكه و  يهاارزش كاركنان و مؤلفه نيبتوان گفت  ؛ از اين رو مياست 
 ـضريب همبستگي و سـطح معنـاداري    .وجود دارد يمثبت و معنادار ةرابط  وارزش كاركنـان   نيب
 ـو  p =406/0و  r =209/0ترتيـب   بـه  پايه ةمؤلف ترتيـب   بـه  رشـد  ةمؤلف ـ وارزش كاركنـان   نيب
390/0=r  110/0و=p  و رشـد   هي ـپا يهـا  مؤلفـه بـين ارزش كاركنـان و   دهد است كه نشان مي
  . نداردوجود  اي رابطه
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 با استفاده از آزمون پيرسون CLVهاي مؤلفهبررسي رابطة بين ارزش كاركنان و . 8جدول 

 CLV  يادگيري  شبكه  رشد  پايه متغير

  ارزش كاركنان
  601/0  720/0  539/0  390/0  209/0   همبستگي  ضريب
  *008/0  *001/0  *021/0  110/0  406/0  معناداري  سطح

  .معنادار است 05/0در سطح  *
 ةمؤلف ـو  CLV مفهوم يكپارچـة  نيبضريب همبستگي و سطح معناداري  9 بر اساس جدول

بـين مفهـوم يكپارچـة    دهـد  است كه نشان مـي  p=195/0و  r =321/0ترتيب  به جذب كاركنان
CLV ضريب همبستگي و سـطح معنـاداري   . وجود ندارد يمعنادار ةجذب كاركنان رابط ةو مؤلف

 ـو  p=008/0و  r =600/0ترتيـب   بـه  رضايت كاركنان ةمؤلفو  CLV نيب مفهـوم يكپارچـة    نيب
CLV  628/0ترتيب  به وفاداري كاركنان ةمؤلفو= r  005/0و=p مفهـوم   دهداست كه نشان مي

برقـرار كـرده    يمثبـت و معنـادار   ةكاركنان رابط يو وفادار تيرضا هايهبا مؤلف CLV يكپارچة
  . است

 هاي ارزش كاركنان با استفاده از آزمون پيرسونمؤلفهو  CLVبررسي رابطة بين . 9جدول 

  ارزش كاركنان  وفاداري كاركنان  رضايت كاركنان  جذب كاركنان متغير

CLV  
  601/0  628/0  600/0  321/0 همبستگي  ضريب

  *008/0  *005/0  *008/0  195/0  معناداري  سطح
  .معنادار است 05/0در سطح  *

  دوم ةيفرضنتايج بررسي 
ضريب همبستگي و سـطح   ،)10 جدول( رسونيپ يآمده از آزمون همبستگ دست به جينتا براساس

 ؛اسـت  p=007/0و  r =611/0ترتيـب   بـه  CLV و مفهوم يكپارچة مشتريانارزش  نيبمعناداري 
 ةرابط ـ CLV مفهـوم يكپارچـة   توان گفت بـين ارزش مشـتريان و  اطمينان ميدرصد  95پس با 

   .مثبت و معناداري وجود دارد
و  r =665/0ترتيب  بهشبكه  ةمؤلف و مشتريانارزش  نيبضريب همبستگي و سطح معناداري 

003/0=p  ،وجـود دارد  يمثبت و معنادار ةرابط نيزشبكه  ةو مؤلف مشتريانارزش  نيبيعني است. 
و  r =216/0ترتيـب   بـه  پايـه  ةمؤلف ـ و مشـتريان ارزش  نيبضريب همبستگي و سطح معناداري 

390/0=p  363/0ترتيـب   به رشد ةمؤلف و مشتريانارزش  نيبو= r  138/0و=p  دسـت آمـده    بـه
  . نداردوجود اي  رابطه ،و رشد هيپا يهامؤلفهبين ارزش مشتريان و دهد كه نشان مي است
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  با استفاده از آزمون پيرسون CLVهاي مؤلفهبررسي رابطة بين ارزش مشتريان و . 10جدول 
 CLV  يادگيري  شبكه  رشد  پايه متغير

  ارزش مشتريان
  611/0  666/0  665/0  363/0  216/0  همبستگي  ضريب
  *007/0  *003/0  *003/0  138/0  390/0  معناداري  سطح

  .معنادار است 05/0در سطح  *
  

 ةمؤلفو  CLV مفهوم يكپارچة نيبضريب همبستگي و سطح معناداري  ،11 جدول بر اساس
وفـاداري   ةمؤلف ـو  CLV مفهوم يكپارچة نيبو  p=001/0و  r =698/0ترتيب  به جذب مشتريان

و  CLVبين مفهـوم يكپارچـة   دهد است كه نشان مي p=014/0و  r =570/0ترتيب  به مشتريان
مثبـت و   ةرابط ـمشـتريان   وفـاداري  ةو مؤلف ـ CLVمشتريان و بين مفهوم يكپارچة جذب  ةمؤلف

 ةمؤلف ـو  CLV مفهـوم يكپارچـة   نيبضريب همبستگي و سطح معناداري . برقرار است يمعنادار
 CLVمفهوم يكپارچة  دهداست كه نشان مي p=097/0و  r =403/0ترتيب  به رضايت مشتريان

  . ندارد اي رابطه مشتريان تيرضا ةبا مؤلف

  هاي ارزش مشتريان با استفاده از آزمون پيرسونمؤلفهو  CLVبررسي رابطة بين . 11جدول 
  ارزش مشتريان  وفاداري كاركنان  رضايت كاركنان  جذب كاركنان متغير

CLV  
  611/0  570/0 403/0 698/0 همبستگيضريب
  *007/0  *014/0  097/0  *001/0  معناداري  سطح

  .معنادار است 05/0در سطح  *

  سوم  ةيفرضنتايج بررسي 
ضريب همبستگي و سـطح   ،)12 جدول( رسونيپ يآمده از آزمون همبستگ دست هب جينتا اساس بر

 ؛اسـت  p=010/0و  r =588/0ترتيب  به CLV و مفهوم يكپارچة سهامدارانارزش  نيبمعناداري 
 ةرابط ـ CLV مفهـوم يكپارچـة   سهامداران وتوان گفت بين ارزش اطمينان ميدرصد  95پس با 

   . برقرار استمثبت و معناداري 
 ـضريب همبستگي و سـطح معنـاداري    ترتيـب   بـه  يـادگيري  ةمؤلف ـ و سـهامداران ارزش  نيب

704/0= r  001/0و=p  ،ةرابط ـ نيـز  يـادگيري  ةو مؤلف سهامدرانارزش  نيببه اين معنا كه است 
 ةمؤلف ـ و سهامدارانارزش  نيبضريب همبستگي و سطح معناداري  .وجود دارد يمثبت و معنادار

و  r =426/0ترتيـب   به رشد ةمؤلف و سهامدرانارزش  نيبو  p=300/0و  r =259/0ترتيب  به پايه
078/0=p وجـود   اي رابطـه  و رشد هيپا يهامؤلفهبين ارزش سهامداران و دهد است كه نشان مي
  . ندارد
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  با استفاده از آزمون پيرسون CLVهاي مؤلفهبررسي رابطة بين ارزش سهامداران و . 12جدول 
 CLV  يادگيري  شبكه  رشد  پايه متغيرها

  ارزش سهامداران
  588/0 704/0  437/0 426/0 259/0همبستگيضريب
  *010/0 *001/0  070/0 078/0 300/0 معناداريسطح

  .معنادار است 05/0در سطح  *
  

 ةمؤلفو  CLV مفهوم يكپارچة نيبضريب همبستگي و سطح معناداري  ،13بر اساس جدول 
 ـو  p=027/0و  r =521/0ترتيـب   بـه  رضايت سـهامداران   ةمؤلف ـو  CLV مفهـوم يكپارچـة   نيب
بـين  دهـد  كه نشان مـي دست آمده است  به p=015/0و  r =564/0ترتيب  به وفاداري سهامداران

CLV و بين مفهـوم يكپارچـة    سهامدارانرضايت  ةو مؤلفCLV وفـاداري سـهامداران   ةمؤلف ـ و 
 ـضريب همبستگي و سـطح معنـاداري   . داردوجود  يمعنادارمثبت و  ةرابط مفهـوم يكپارچـة    نيب

CLV  245/0ترتيب  جذب سهامداران به ةمؤلفو= r  327/0و=p مفهـوم   دهداست كه نشان مي
  . ندارد اي رابطه جذب سهامداران ةبا مؤلف CLV يكپارچة

  هاي ارزش سهامداران با استفاده از آزمون پيرسونمؤلفهو  CLVبررسي رابطة بين . 13جدول 
 متغير

جذب
  سهامداران

رضايت
  سهامداران

وفاداري 
  سهامداران

ارزش 
  سهامداران

CLV  
  588/0  564/0  521/0  245/0  همبستگي  ضريب
  *010/0  *015/0  *027/0  327/0  معناداري  سطح

  معنادار است 05/0در سطح  *

   دهاشنهايو پ يريگجهينت
براي محاسبة سطح سـودآوري سـازمان اسـتفاده شـده      CLVاز مفهوم يكپارچة  ،در اين تحقيق

اين  شد، ميها استفاده عنوان شاخص سنجش خروجي سازمانكه در گذشته فقط به CLV. است
هـاي شـبكه و   مؤلفهسود سازمان، از درصد پايه و محاسبة  مؤلفةقابليت را دارد كه بتواند بيش از 

توسـط   2003هاي پايه، رشـد، شـبكه و يـادگيري در سـال     مؤلفه. ببردرشد و يادگيري نيز بهره 
هـاي محقـق سـاخته بـراي چهـار      با پرسشنامهابتدا در اين تحقيق . شدش ارائه همكاراناستال و 

 ؛ سـپس در سازمان محاسبه شد CLVمفهوم يكپارچة پايه، رشد، يادگيري و شبكه، ميزان  مؤلفة
جديد با ارزش كاركنـان، ارزش مشـتريان و ارزش سـهامداران     CLVرابطة بين مفهوم يكپارچة 

 1536و گرفـت  هاي خصوصـي انجـام   كه در يكي از شركت اي در مطالعة موردي. گرديدبررسي 
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. هايش سـنجيده شـد  مؤلفهمان با در ساز CLV، مفهوم يكپارچة شدندعنوان نمونه بررسي نفر به
يـادگيري   مؤلفةميزان  ست، امابالادر شركت پايه، رشد و شبكه  مؤلفة سه نتايج نشان داد ميزان

اجـرا  هايي براي افزايش يادگيري در سـازمان  حال اگر برنامه. در سازمان در حد متوسط قرار دارد
در  CLVتواند بر ميزان افزايش ، بلكه مييابد مييادگيري افزايش پيدا  مؤلفةشود، نه تنها ميزان 

و ارزش كاركنـان، ارزش   CLVهمچنـين ارتبـاط بـين مفهـوم يكپارچـة      . ثر باشدؤمنيز سازمان 
 ــ ــز ب ــد همشــتريان و ارزش ســهامداران ني ــان، ارزش مشــتريان و ارزش . دســت آم ارزش كاركن

آنهـا را   2001در سـال   شهمكاراندهند كه پاين و هاي سازماني را تشكيل ميسهامداران، ارزش
طور جداگانه با سه ها بهدر اين تحقيق هر يك از ارزش .ندان سازمان معرفي كردنفع ذيعنوان به

 CLVدست آمده، مفهوم يكپارچة  هبر اساس نتايج ب. جذب، رضايت و وفاداري سنجيده شد مؤلفة
 مؤلفـة داران دارد و سـه  ارزش مشتريان و ارزش سهام ،با ارزش كاركنانرابطة مثبت و معناداري 

هـا   رابطة مثبت و معنـاداري بـا هريـك از ارزش    ،نيز CLVرشد و شبكه از مفهوم يكپارچة  ،پايه
هـاي سـازماني را نشـان    با ارزش CLV، پيوستگي عميق مفهوم يكپارچة روابط نيوجود ا. دارند
با ارزش كاركنـان رابطـة مثبـت و معنـادار      CLVمفهوم يكپارچة  شايان توجه است كه .دهد مي
. داخلي سازمان و مربوط به نيروي انسـاني و عملكردهـاي آن اسـت    ارزش كاركنان، ارزش. دارد
 CLVكـه   حـالي  در؛ آوردايـن ارزش را بـه وجـود مـي     ،بين سازمان و نيروهاي خود كنش برهم

ميزان سودآوري محصولات را اغلب دهد كه خارج از سازمان را نشان ميسنجة  ،عنوان فرمولي به
فراتر  CLVاگر . است CLVپايه در مفهوم يكپارچة  مؤلفةكند و اين همان خاصيت محاسبه مي

بعد آن  توان با چهارمي ،بعدي جاي بررسي تك شود كه بهميمشاهده از پايه در نظر گرفته شود، 
. توجه استشايان هاي آن ريشه را در نظر گرفت كه در اين صورت در مباحث داخلي سازمان نيز

و ارزش  CLVو ارزش كاركنـان، ارتبـاط مثبـت بـين شـبكه از       CLVارتباط مثبت بين رشد از 
 را و آنهـا كـرد  جديدي از ارزش كاركنان استخراج هاي  مؤلفهتوان دهد كه ميكاركنان، نشان مي

كـه در صـورت تغييـر     بينـي كنـد  تواند پيشبدين ترتيب سازمان مي. قرار داد CLV ةدر محاسب
بـه   CLVو رسيدن اثر تغييرات به سطح خروجي سـازمان، مقـدار    خود داخلي بلندمدت در ارزش

و  دادهتواند تغييرات درونـي را نشـان   ميو است  CLV ةكه فرمول گستردكرد تغيير خواهد حتم 
پـژوهش  اين هاي  يافتهطور كلي  به. كند تر ارزيابيميزان سودآوري و ماندگاري مشتريان را دقيق

اي اسـت بـراي ارائـة    ايـن دريچـه   ودارد رابطة مفهـومي   CLVدهد ارزش كاركنان با نشان مي
دليـل   كه بيمـه بـه   ديگر آن. كه در آن ارزش كاركنان لحاظ شده است CLVفرمول جديدي در 

بـه ارزش   ،مشـتريان خـود   CLVنيـاز دارد كـه بـراي افـزايش      فعاليـت،  رقابتي و خدماتي بودن
نوآوري . نپردازد CLVمنظور افزايش  به افزايش فعاليت بازريابي به فقطكنان نيز توجه كند و كار
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 ،از لحاظ تئوريـك . شايان توجه است تئوريك و كاربرديديدگاه  افزايي اين تحقيق از دو و دانش
و لحـاظ كـردن ارزش    CLVتر در مفـاهيم   اي است براي تحقيق عميق توان گفت كه دريچهمي

ارتقـاي جايگـاه ارزش كاركنـان در سـودآوري      ،و از لحاظ كاربردي نيز CLVن در مفهوم كاركنا
هـاي مختلـف،   ي با مطالعة بيشتر روي سـازمان آت قاتيدر تحق. دهدهاي بيمه را نشان ميشركت

 CLVتر فرمول جديدي را براي محاسبة دقيقهاي  مؤلفهتوان جامعيت مدل را افزايش داد و مي
  . كرداستخراج 
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