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 چکیده

در هزاره سوم میلادی کسب رضایت مشتری و ایجاد وفاداری در وی به یک امر مهم برای کلیه شرکتها مبدل گشته و تمامی تلاشهای 

بازاریابی و فروش را تحت الشعاع خود قرار داده است و بدیهی است که در این مسیر تحقیقات فراوانی در حال انجام است.هدف از این 

اندارد سازی و سفارشی سازی خدمات بر وفاداری مشتری با توجه به نقش میانجیگری کیفیت خدمات و رضایت بررسی اثر است"تحقیق. 

.جامعه ی آماری را، کلیه مشتریان شرکت بیمه دانا استان البرز تشکیل داده است. از بین جامعه مورد تحقیق بر اساس  "مشتری است

عنوان نمونه آماری انتخاب گردید. برای انجام این تحقیق به صورت غیرتصادفی در نفر به  384فرمول کوکران برای جامعه نامحدود تعداد 

دسترس، نمونه مورد نظر انتخاب شد. این پژوهش ازنظر هدف مورد بررسی ازنوع کاربردی واز لحاظ نوع روش ،توصیفی پیمایشی است. 

( استناد شد. پایایی پرسشنامه با استفاده از ضریب آلفای 2012)و هنسلر آوری اطلاعات به ابزار پرسشنامه استاندارد کول هو برای جمع

محاسبه شد، وپرسشنامه مورد تایید قرارگرفت.در ضمن جهت تعیین روایی پرسشنامه نیز با  0.955برابر  Spss 22کرونباخ در نرم افزار 

1و روایی واگرااستفاده از ابزارهای آماری مانند روایی همگرا  موارد تایید گردید. جهت سنجش فرضیات تحقیق ، با استفاده از  استفاده و

ها مورد بررسی قرار گرفت. در ادامه برای بررسی مدل مفهومی پژوهش،  تحلیل با استفاده از ابزارهای آماری نرمال بودن توزیع داده

ت.نتایج تحقیق نشان داد که استاندارد انجام شده اس 05/0 در سطح معناداری Smart PLS2و SPSS25افزارهای تحلیل آماری نرم

سازی بر کیفیت کاربردی و فنی خدمات تاثیر معناداری دارد، و تاثیر سفارشی سازی بر کیفیت کاربردی بصورت معناداری تایید شد ولیکن 

ی و وفاداری بین سفارشی سازی و کیفیت فنی خدمات اثر معناداری مشاهده نشد .در ضمن کیفیت فنی و کاربردی بر رضایت مند

 مشتریان بطور مستقیم وغیر مستقیم تاثیر معناداری دارد .

 خدمات یواستانداردساز یساز یسفارش،یمشتر یو وفادار تیرضاهای کلیدی: واژه
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 مقدمه -1

ایجاد وفاداری در مشتری و کسب رضایت از خرید مفهومی است که در حال حاضر سازمان ها به آن اهمیت فراوانی داده و در 

صدد دست یابی به درصد بالایی از مشتریان راضی و وفادار برای خود هستند. این امر مؤید این مطلب است که ترجیحات 

سازمان در کسب سود و احاطه بر بخش بیشتر بازار بدون حفظ و نگهداری از سرمایه های ارزشمند خود یعنی مشتریان راضی 

 و وفادار ممکن نخواهد بود .

رکتها و مؤسساتی موفق خواهند شد که بتوانند همگام با رشد و توسعه تکنولوزی و تولید در زمینه مشتری در جهان امروز ش

مداری و مشتری محوری فعال و پویا باشند. با توجه به  توسعه علم و فن آوری  و سیستم های مدیریت جذب و نگهداری 

با این روند را نداشته وبا ایجاد واحد های توسعه محصول و مشتری در هزاره سوم ،شرکتها و سازمانها چاره ای جز همگامی 

بازاریابی سعی در ماندگاری و بقای خود دارند .در همین راستا ارائه محصولات و خدمات با کیفیت ،شاید اصلی ترین قدمی 

م عمل نمایند تا باشد که شرکت های مشتری مدار و مشتری محور بایستی بردارند و به بصورت مستمر و پایدار به این مه

بتوانند در بلند مدت ضمن جذب مشتریان جدید در حفظ و نگهداری مشتریان وفادار خود موفق باشند.شرکت های بیمه 

بازرگانی نیز ازاین قاعده مستثنی نبوده و بایستی پایبند به رسالت و خط مشی خود که همان ارائه خدمات بیمه ای مناسب و 

 (.۱۳۹٥ند. )پور اشرف و همکاران،کسب رضایت مشتریان است ،باش

شرکت های بیمه بایستی ارتباط خود را با بیمه گذاران و خریداران بیمه به صورتی مناسب حفظ و نگهداری نمایند تا بتوانند 

به نیازهای ایشان احاطه یافته و در جهت ارائه خدمات بهتر و عرضه بیمه های مناسب قدم بردارند، بخصوص در بیمه های غیر 

اجباری مانند بیمه های آتش سوزی، بیمه های عمر ، بیمه های مسئولیت و مهندسی و غیره . این امر در دنیای پر رقابت 

تجارت امری حیاتی و ضروری است .دست یابی به بازار های جدید در کنار حفظ و نگهداری از سرمایه های ارزشمند که همان 

 (.۱۳۸۸جاد یک مزیت رقابتی به آنها کمک نماید. )مهدوی نیا و قدرت پور ،مشتریان کنونی شرکت هستند می تواند در ای

از آنجایی که شرکت های بیمه در ارائه خدمات به مشتریان  بایستی به کیفیت خدمات خود اهمیت بالایی داده و در کسب 

دید بازاریابی و استفاده از نتایج رضایت مشتری و ایجاد وفاداری و دوام رابطه فی مابین قدم بردارند ،بکارگیری روش های ج

تحقیقات انجام شده در این زمینه لازم و ضروری است.در این تحقیق قصد داریم به بررسی اثر استاندارد سازی و سفارشی 

 سازی خدمات بر وفاداری مشتری با توجه به نقش میانجیگری کیفیت خدمات و رضایت مشتری بپردازیم.

 

 

 اهداف تحقیق-2

از انجام این تحقیق بررسی تاثیر استاندارد سازی و سفارشی سازی خدمات بر وفاداری مشتری با توجه به نقش هدف اصلی 

 میانجیگری کیفیت خدمات و رضایت مشتری در شرکت بیمه دانا استان البرز است.
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 چارچوب نظری و مدل تحقیق

 

 

 

 

 

2017Agha kasiri,& et(2(مدل مفهومی تحقیق  -1شکل   

 فرضیه های تحقیق-3

۱- a .سفارشی سازی بر کیفیت کاربردی تاثیر دارد 

1-b .سفارشی سازی بر کیفیت فنی تاثیر دارد 

1-c .استاندارد سازی بر کیفیت کاربردی تاثیر دارد 

1-d .استاندارد سازی بر کیفیت فنی تاثیر دارد 

2-a .کیفیت فنی بر رضایت مندی مشتریان تاثیر دارد 

2-b مشتریان تاثیر دارد.کیفیت کاربردی بر رضایت مندی 

3-a .رضایت مندی  مشتریان نقش واسطه ای را بین کیفیت کاربردی و وفاداری مشتریان دارد 

3-b .رضایت مندی مشتریان نقش واسطه ای را بین کیقیت فنی و وفاداری مشتریان دارد 

 

  

 قلمرو تحقیق-4

 قلمرو مکانی

 شده است .این تحقیق در شرکت بیمه دانا استان البرز انجام 

 قلمرو موضوعی

استاندارد سازی و سفارشی سازی خدمات بر وفاداری مشتری با توجه به نقش میانجیگری کیفیت  اثراین تحقیق به بررسی 

خدمات و رضایت مشتری در شرکت بیمه دانا استان البرز پرداخته است . با توجه به موضوع تحقیق  مابه بررسی پنج عامل 

                                                           
۲-Leila Agha Kasiria, Kenny Teoh Guan Chengb, MuraliSambasivanc,⁎, Samsinar Md. Sidind 

a Putra Business School, Universiti Putra Malaysia, Serdang, Malaysia 

b-1 

d-1 

a-2 

c-1 

b-3 

b-2 
a-3 a-1 

 استانداردسازیا

 کيفيت کارکردی   سفارشی سازی 

 رضايت مندی وفاداری

 کيفيت فنی
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مل : استاندارد سازی خدمات ،سفارشی سازی خدمات،کیفیت خدمات، وفاداری مشتریان و رضایت خواهیم پرداخت که شا

 مشتریان  است .لازم به ذکر است که کیفیت خدمات به عنوان یک عامل اصلی در تحقیق مد نظر است.

 قلمرو زمانی

 ام شده است .در شرکت بیمه دانا شعب استان البرز انج 1398 این تحقیق در پاییز و زمستان سال

 

 

 تعاریف مفهومی متغیرها-5

 سفارشی سازی خدمات

بطور کلی سفارشی سازی یا شخصی سازی خدمات یک نگرش نو در راستای کسب رضایت مشتریان است.یک رابطه مشابه می 

تواند بین سفارشی سازی و رضایت ایجاد شود .سفارشی سازی برای شناسایی نیاز های مشتریان و خدمات مطابق با این نیاز ها 

مشتری هنگامی رخ می دهد که عملکرد خدمات ارائه شده به میزان قابل ،و در نتیجه افزایش تجربه مشتری است .خرسندی 

توجهی فراتر از انتظارات مشتری باشد.سطح بالای سفارشی سازی به خاطر توجه فردی و راه حل های اختصاصی و خاص 

ی مناست می تواند ،باعث خرسندی مشتری خواهد شد . سفارشی سازی بالا از طریق کشف نیاز های نهفته و ارائه راه حل ها

 (۲۰۱۰،رضایت مشتری را افزایش دهد.)وانگ و همکارن 

 استاندارد سازی خدمات

استاندار سازی به عنوان فرایند تعیین کلیه مشخصات یکنواخت برای یک کالا یا خدمات خاص تعریف می شود .استاندارد 

شتباهات و کاهش انحراف در کارکنان استفاده می سازی به منظور کمک به کنترل ،مدیریت ،پیش بینی و به حداقل رساندن ا

 )agha kasiri& et ,2017شود.استاندارد سازی تلاش می کند تا نیازها  وترجیحات عموم مشتریان را تامین کند )

استاندارد استاندارد سازی به نوعی وسیله ای برای اطمینان از قابلیت ، اعتبار و دوری از نقص و کاستی است .هدف اصلی از 

سازی،کنترل فعالیت خروجی و کیفیت خدمات از طریق مدیریت علمی خدمات برای به حداقل رساندن خطرات مرتبط با عامل 

 (۲۰۱۰،انسانی است.)وانگ

 وفاداری مشتریان

نده وفاداری  یک نوع تعهد محکم و قوی به خرید دوباره یک نوع محصول یا خدمت خاص در زمان آی (۱۹۹۹)به زعم الیور 

است ،به شکلی که با تمام تلاش های بازاریابی رقبا در موقعیت های مختلفدوباره توسط مشتری خریداری شود. )کوئلو و 

 .(۳۳۹، ۲۰۱۲ هنسلر،

 کیفیت خدمات

کیفیت عبارت است از ویژگیهاو مشخصات فراگیر یک کالا یا خدمات که بر توانایی و استعداد آن کالا یا خدمت در برآورده 

ن نیازها ی ضمنی یا اظهار شده تاثیر می گذارد.می توان گفت هر وقت محصول یا خدمت عرضه شده توسط فروشنده ساخت

 (.۱۳۹۳،انتظارات مشتری را برآورده سازد یا از آن پیشی گیرد ،این فروشنده کیفیت مورد نظر را ارائه داده است )کاتلر ،

 می تواند در ایجاد رضایت مندی در مشتری موثر باشد. کیفیت خدمات به نحوه ارائه خدمات اشاره دارد که
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مات دو بعدکیفیت خدمات وجود دارد:کیفیت فنی و کیفیت کارکردی. خد (GR ,۱۹۸٤)بر اساس مدل کیفیت خدمات 

به فوق  ت فنی مدلد خدمامشتریان نه تنها در آنچه )کیفیت فنی( ارائه میدهد بلکه )کیفیت کارکردی( را نیز دارا می باشد. بع

بخش اشاره دارد. نتیجه فرایند تولید خدمات و پاسخ به این سوال که چگونه  مشتری به کیفیت فنی خدمات دست می یابد ،

ه مشتری به به کیفیت عملکرد خدمات اشاره دارد و پاسخ به این سوال که چگون(GR ,1984)کیفیت خدمات کارکردی مدل 

 (aghakasiri& et,2017ی یابد.)نتیجه عملکرد فرآیند تولید خدمات دست م

 رضایت مشتری

ارات او ا انتظرضامندی عبارت است از احساسات خوشایند یا ناخوشایند شخص ،که از مقایسه عملکرد ذهنی وی در قیاس ب

 ریشود، مشت ت ظاهرناشی می شود.رضامندی تابع عملکرد ذهنی و انتظارات است .اگر عملکرد کالا )خدمات (کمتر از انتظارا

 از ملکرد کالای که عناخشنود می شود . اگر عملکرد کالا در حد انتظارات ظاهر شود ،مشتری راضی و خشنود است . و در صورت

 (.1931،انتظارات پیشی بگیرد ،مشتری بسیار خشنود یا به به عبارت دیگر مسرور می شود.)کاتلر

یاز های نجه به کت ،کاهش تغییر در مشتریان،افزایش تواز پیامد های رضایت مشتری می توان به بهبود شهرت و تصویر شر

ت میان ش رضایمشتری ،کاهش هزینه های بازاریابی ،هزینه های مرتبط با عدم موفقیت کالا یا خدمت و در نهایت افزای

زمانی  دوره های (.ارزیابی از رضایت مشتری بایستی به تناوب و طی2013کارکنان و ثبات نیروی کار اشاره کرد)گواتام ،

یگران اکرو دمشخص و به شکل دوره ای صورت گیرد تا مشخص شود که کدام یک از اقدامات صورت گرفته موثر بوده اند)و

،۱۳۸۳.) 

 

 

 بررسی متغییر های تحقیق-6

 خدمات 4و سفارشی سازی  3استاندار سازی

ارد سازی .استاندخدماتی خاص تعریف می شوداستاندارد سازی بطور کلی  به عنوان فرآیند تنظیم ویژگی های یک شکل و یا 

مندان را ان کاربه منظور کمک به مدیریت کنترل ،پیش بینی و به حداقل رساندن اشتباهات استفاده می شود و انحراف می

اهم ری از نواقص فر(استاندارد سازی همچنین وسیله ای برای حفظ قابلیت اطمینان و عا1994کاهش میدهد.)جونز و همکاران ،

دمات ر ارائه خذاری دمی کند .مزایای دیگر مرتبط با استاندارد سازی عبارتند از :تسهیل قرارداد،نظارت بر اجرا و قیمت گ

ه در رشی شد،افزایش حفاظت از مصرف کنندگان و افزایش اعتماد و رضایت مشتریان است.بر عکس ،محصول یا خدمات سفا

د یازهای خوریان نغییرات در پیکربندی های موجود ارائه شود.بنابراین مشتشرایطی تعریف می شود که یک محصول جدید با ت

نند)ویند کبرآورده  یان رارا با الزامات خاص خود بیان می کنند و این می تواند به بازاریاب ها کمک کند تا نیازهای خاص مشتر

یک  ارد شده (کهکل یک اندازه  )استاند(.به طور خلاصه ،ارائه خدمات توسط شرکت می تواند از یک ش2001و رنگاسوامی ،

کاملًا  ک صورتاستاندارد سازی کامل است به یک فرم کاملًا سفارشی و شخصی تبدیل شود.یعنی:)خدمات را می توان به ی

 (2017شخصی سازی شده و سفارشی تبدیل نمود(. )کسیری و همکاران،

                                                           
۳-standardization 

٤-customization 
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داد )کوهلو و  ( آن را گسترش1993( بیان شد و پاین  )1987واژه سفارشی سازی: اولین بار این اصطلاح توسط دیویس  )

 (.2012هنسیلر ، 

5سفارشی سازی باعث افزایش کیفیت خدمات درک شده ،رضایت مشتری 6،اعتماد مشتری  7و در نهایت وفاداری  او به ارائه  

دهنده خدمات می شود. سفارشی سازی هم تاثیر مستقیم و هم واسطه ای در وفاداری مشتری دارد و با تاثیر رضایت مشتری و 

8اعتماد مشتری بر وفاداری ارتباط بر قرار می کند .شخصی سازی خدمات ابزاری مناسب برای بازاریابی ارتباطی است وکارآیی  

 (2012تماد مشتری بستگی )مستقیم( دارد. .)کوهلو و هنسلر،آن به رضایت مشتری و اع

 9کیفیت خدمات

صرف زهای متعاریف مختلفی برای کیفیت وجود دارد.برخی کیفیت را مناسب بودن  و برخی دیگر مطابقت داشتن با نیا

واند اشد که بتیفیت بکند با کالا یا خدماتی متوا "کنندگان عنوان نموده اند .اما تعاریف همه در یک مقوله مشترک بوده که 

 ."ودراتر رخواسته های مشتریان را به شکلی کاملاً رضایت بخش برطرف نموده و در مواردی از حد انتظارات آنها ف

 

 Parasuraman,et al.,1985))سطوح انتظارات از خدمت -2شکل 

ده در برآور ا خدمتویژگیها و مشخصات فراگیر یک کالا یا خدمات که بر توانایی و استعداد آن کالا ی "کیفیت عبارتست از

 (92کاتلر،ص ست . )ا.این تعریف آشکارا تعریف مشتری گرایانه کیفیت "ساختن نیاز های ضمنی یا اظهار شده تاثیر می گذارد

ای هد خواسته ه بتوانککیفیت تعریف زیر را ارائه داده است :)مجموعه ویژگیهای کالا همچنین ، انجمن کیفیت آمریکا ،برای  

ازمان .یک س آشکار و مخفی مصرف کنندگان را برطرف نماید.(.این تعریف از کیفیت ،یک تعریف مشتری مدار از آن است

 (1394ر،ندی .سالا.)میم ات مشتریان آن باشدزمانی دارای کیفیت است که عملکرد کالاها و خدمات آن برابر یا بیشتر از انتظار

                                                           
٥-Satisfaction Customer 

٦-Customer Confidence 

۷-Loyalty customer 

۸-Communication marketing 

۹quality of service 

  



 ر علوم مدیریت و حسابداریپژوهش های معاصر د فصلنامه
 1401 ستانزم، 15، شماره سال چهارم

7 

 

 رضایت مشتری

 ( 2012عبارت است از میزان تامین انتظارات مشتریان  توسط محصولات شرکت )فیریل و همکاران، "رضایت مشتری"

ز ،که ا .رضایت مشتری یک ابزار و هدف مهم برای شرکت ها است .رضا مندی عبارت است از احساسات خوشایند مشخص

 (1931سه عملکرد ذهنی وی در قیاس با انتظارات او ناشی می شود.)کاتلر،مقای

از پیامد های رضایت مشتری می توان به بهبود شهرت و تصویر شرکت ،کاهش تغییر در مشتریان،افزایش توجه به نیاز های 

نهایت افزایش رضایت میان مشتری ،کاهش هزینه های بازاریابی ،هزینه های مرتبط با عدم موفقیت کالا یا خدمت و در 

(.ارزیابی از رضایت مشتری بایستی به تناوب و طی دوره های زمانی 2013کارکنان و ثبات نیروی کار اشاره کرد)گواتام ،

مشخص و به شکل دوره ای صورت گیرد تا مشخص شود که کدام یک از اقدامات صورت گرفته موثر بوده اند)واکرو دیگران 

،1383) 

 وفاداری مشتری

وفاداری مشتری و کسب رضایت از خرید مفهومی است که در حال حاضر سازمان ها به آن اهمیت فراوانی داده و در صدد 

دست یابی به درصد بالایی از مشتریان راضی و وفادار برای خود هستند. این امر مؤید این مطلب است که ترجیحات سازمان در 

حفظ و نگهداری از سرمایه های ارزشمند خود یعنی مشتریان راضی و وفادار  کسب سود و احاطه بر بخش بیشتر بازار بدون

ممکن نخواهد بود .از سوی دیگر ارائه خدمات با کیفیت که بتواند در ذهن و روح مشتری ثبت و ضبط گردد در سازمان های 

 مشتری محور لازم و ضروری است .

ین رضایت مشتری به تدریج سبب ایجاد حس وفاداری و اعتماد به بر مبنای مطالعه رفتار مشتریان اثبات شده است که تأم

سازمان در مشتری خواهد شد .یک مشتری وفادار علاوه بر آن که بارها و بارها  جهت خرید مجدد محصولات و استفاده از 

و خدمات سازمان خدمات به سازمان مورد علاقه خویش مراجعه می کند، به عنوان یک عامل مضاعف در زمینه تبلغ محصولات 

، از طریق توصیه و سفارش به خویشاوندان ،دوستان و با سایر مردم ،نقشی حائز اهمیت در ارتقای میزان سود آوری و بهبود 

سازمان در ذهن مشتریان بالقوه ایفا می کنند.همواره باید به این نکته توجه کرد که تنها راه ایجاد وفاداری در مشتریان و حفظ 

 (1338ن نیازها،خواسته ها و انتظارات آنان و در یک کلام تأمین رضایت آنان است .)دادخواه ،آن ها برآورد

عوامل مختلفی بر ارزیابی مشتریان از عملکرد محصولات شرکت تاثیر گذار هستند،اما ازبین این عوامل ،میزان وفاداری 

مصرف کنندگان ،برند هایی را که نسبت به آنها مشتریان نسبت به شرکت مهم ترین عامل در تعیین رضایت مشتریان است. 

 (1394وفادار هستند ،بهتر ارزیابی می کنند.)میمندی .سالار،

 

 

 تاریخچه استاندارد سازی  و سفارشی سازی خدمات   -7

بطور کلی استاندارد سازی همگام با صنعتی شدن و گسترش علم و فن آوری در عرصه تولید کالا و خدمات ظهور نموده و 

وانسته است در افزایش کیفیت و مرغوبیت آن موثر و مفید باشد.نیاز به استاندارکردن کالا و خدمات در پی حرکت شرکت ها ت

 و سازمان ها در جهت کسب رضایت مشتری است .

لاتر ارائه دهنده گان خدمات می توانند از سفارشی سازی خدمات نه تنها به عنوان ابزاری موثر برای دستیابی به رضای با

مشتری بهره گیرند ،بلکه می توانند از آن برای دستیابی به وفاداری بالاتر مشتری نیز استفاده کنند. سفارشی سازی خدمات 

برای شرکت هایی که در جلب رضایت مشتریان خود نقص هایی دارند ،موثر است .این در حالیست که در عین حال روابط 
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1شود.این نتایج به مدیران کمک می کند تا در مورد تخصیص منابعمشتری آنها با اعتماد بالای ایجاد می  0 تصمیم بگیرند تا  

 ( 2012رضایت مشتری ،اعتماد و وفاداری او را افزایش دهند.)کوهلو و هنسلر،

 2015ان ،همکار مطالعه مدیریت موثر رضایت مشتری وافزایش وفاداری مشتری توسط متخصصان و محققان بازاریابی )بلوت و

زی خدمات به (انجام شده است .مطالعات مختلف نشان می دهد  سفارشی سا1996؛زیتمال و همکاران ،2006؛روست و چانگ،

م ؛تا2015، مکاراندلیل ایجاد نوعی شخصی سازی خدمات  با خواسته های مشتری از محبوبیت بالاتری برخوردار است)بتی و ه

ن ،تمایل چون مشتریا؛د سازی ،تقاضا برای کالاهای عمومی را افزایش می دهد (.این در حالیست که استاندار2005و همکاران ،

شی ازی )سفارسشخصی  بیشتری به سازگاری ،مقایسه و قابل بازیافت بودن و از همه مهم تر پایداری محصول ،دارند.در حالیکه

هستند  ی دو جزسازی و سفارشی سازسازی (،با رویکردی متفاوت نسبت به رضایت مشتری ،موفق تر عمل می کند.استاندارد 

یابی سفه بازاراز فل که به عنوان انگیزه برای سازمان برای رسیدن به اهداف سازمانی عمل می کنند.این امر به عنوان بخشی

 (   2017همچون رضایت مشتری عمل می کند.) کسیری و همکاران ،

 

 

 روش تحقیق-8

را ده شود، چاستفا له از پژوهش معتبر می باشد که از یک روش تحقیق معتبربه عبارت دیگر می توان گفت هنگامی نتایج حاص

ود مگر گیری نادرست می شود و دستیابی به اهداف علمی و شناخت علمی معتبر نخواهد بکه روش نادرست منجر به نتیجه

 (.155، ص1387اینکه روش شناسی به صورت درست صورت پذیرد )خاکی، 

لعه ورد مطابکارگیری راه و روش خاصی است که اطلاعات مناسب بیشتری را درباره موضوع مروش تحقیق عبارت است از 

 (.1338فراهم نموده و عوامل مرتبط به آن را مشخص نماید.)علی احمدی ،

 انواع تحقیق از نظر کاربرد 

 ):Miller,1991تحقیق از نظر کاربرد به سه دسته تقسیم می شود)

1تحقیق بنیادیالف( 1 از فعالیت های نظری و تجربی که با هدف دست یابی به دانش جدید در قالب مبانی پدیده :عبارتست 

 بدون در نظر گرفتن کاربرد خاصی انجام می پذیرد.

:عبارت از فعالیتهایی است که با هدف کاربرد و استفاده عملی از دانش و یا تئوری های علمی انجام می  12تحقیق کاربردیب(

 شود.

1(ای )تحقیق و توسعه تحقیقات توسعهج( :عبارتست از فعالیت های تحقیقاتی سیستماتیک که با هدف تولید 3

مواد،تکنولوژی جدید و بکارگیری روشها،خدمات و بهبود اساسی در تولید بر مبنای نتایج بدست آمده از تحقیقات و تجربیات 

 (1338کاربردی انجام می شود.)علی احمدی،

                                                           
۱۰ -Resource allocation 

۱۱Basic Research 

۱۲Applied Research 

۱۳Research and Development 
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 تجزیه و تحلیل و روش ارائه نتایج تحقیقانواع تحقیق از نظر شیوه 

ارها :در این نوع سعی بر این است که حاصل و نتیجه بررسیها به صورت گزارش در قالب نمودآمار توصیفیالف(

کارگیری بدر سایه  د.محقق،هیستوگرامها،توابع آماری با استفاده از آمارهای میانه،مد،میانگین،واریانس و... عرضه و ارائه شو

به کمک  نتایج ی خاص ،اطلاعاتی را در زمینه خاصی بدست آورده و به صورت گزارش تهیه و عرضه می نماید.غالباً روشها

 تکنیک های آمار توصیفی ارائه می شود.

تدلال اده از اسا استفب:در تحقیق تحلیلی محقق به بررسی ،بحث و اظهار نظر در مورد چرایی امور می پردازد و آمار تحلیلیب(

اه ی را از راد قضیع برهان ،تجزیه و ترکیب و روش مقایسه ای و به اثبات یا رد نظریه ای اقدام می کند و جوانب و ابعاو 

 استدلال و بکارگیری منطق روشن می نماید.

.()علی نس و..:دو یاچندشاخص آمار توصیفی ،نسبت به همدیگر مقایسه می شوند)میانگین،میانه،واریاآمار مقایسه ایج(

 (1338مدی،اح

 ارشی سازیی و سفروش مورد استفاده در این پژوهش از نظر هدف کاربردی است، زیرا قصد دارد تاثیر استاندارد ساز     

ان البرز نا استخدمات بر وفاداری مشتری با توجه به نقش میانجیگری کیفیت خدمات و رضایت مشتری را در شرکت بیمه دا

ایم  از  نموده نظر ماهیت و روش توصیفی از نوع پیمایشی است. در این پژوهش تلاش مورد مطالعه قرار دهد. همچنین از

 ابیم.طریق توزیع پرسشنامه و دریافت نظرات بیمه شده گان  به برداشتی واقعی از موضوع  مورد پژوهش دست ی

 

 

 جامعه و نمونه آماری-9

1درباره آنهاست جمعیت آماری معمولاً گروه و یا مواردی را که محقق علاقمند به کشف اطلاعات 4 ،جمعیت آزمایشی و یا   

جامعه مورد تحقیق می نامند. جوامع آماری ازنظر تعداد افراد یا مواردی که شامل می شوند کوچک یا بزرگ اند.)علی احمدی 

،1338.) 

شخص بودن ه نا مبتوجه در این پژوهش جامعه آماری شامل بیمه شده گان شرکت بیمه دانا در سطح استان البرز است که با  

 تعداد افراد ،  این نمونه آماری از  یک جامعه نامحدود انتخاب شده است. 

 نمونه آماری  و روش جمع آوری داده ها

گر عبارت دی ت ..بهعبارت است از واحد کوچکی از جمعیت آماری که دارای ویژگیها و خصوصیات یکسان با آن جامعه اس"نمونه

رای بار گیرد. ژوهش قراز جامعه دارای خصوصیات و ویزگیهایی است که جامعه داراست و می تواند مورد پنمونه آماری برگرفته 

رای انجام پژوهش بنفر  384رسیدن به یک نمونه از جامعه آماری از روش آماری گوکران استفاده شد. به همین منظور تعداد 

 در نظر گرفته شد . 

 

                                                           
۱٤-Statistical population 
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 ابزار تحقیق  )پرسشنامه(-10

1تحقیق با توجه به اهداف مورد نظر پژوهشگر، به نمونه پرسشنامه استاندارد کوهلو و هنسلر در این 5 (  که قبلاً در مقاله 2012)

سوال است ، که در زیر به تفصیل به معرفی آن خواهیم  30ای مشابه استفاده شده بود، استناد گردید. این پرسشنامه شامل 

 پرداخت:

وم دسوال، بخش  5پرسشنامه از پنج قسمت تشکیل شده است، که قسمت اول جهت بررسی سفارشی سازی خدمات شامل 

هارم چسوال، بخش  8سوال ، بخش سوم برای سنجش کیفیت خدمات شامل  7برای بررسی استاندارد سازی خدمات شامل 

سوال بود  2 برای سنجش وفاداری مشتری که شامل سوال و در نهایت بخش پنجم 8برای بررسی متغیر رضایت مشتری شامل 

 به اختصار بیان شده است. 1مورد استفاده قرار گرفت . جزئیات پرسش نامه در جدول 

برای سنجش پرسش نامه از طیف پنج تایی لیکرت استفاده گردید،  این طیف یک مقیاس فاصله ای است که از گزینه های 

نشانگر میزان موافقت یا مخالفت فرد پاسخگو نسبت به یک موضوع یا مفهوم معین، اعم  جوابیه تشکیل شده است، که معمولاً

از مثبت یا منفی است. به عبارت دیگر از  این طریق  می توان حساسیت، نگرش، باور و احساسات فرد پاسخگو را تعیین نمود. 

اضر استفاده شده است و نحوه ارزش گذاری آن جدول ذیل نمونه ای از طیف لیکرت را که در طراحی پرسشنامه های تحقیق ح

 را نشان می دهد.

 ه در این تحقیقطیف لیگرت مورد استفاد -1جدول 

 کاملاً مخالفم مخالفم نظری ندارم موافقم کاملاً موافقم

1 2 3 4 5 

 

 

 بررسی پیشینه تحقیق -11

؛کوهلو 2001بر کیفیت خدمات )برادی و کرونین ،شواهد تجربی توسط محققان ثابت کرده اند که سفارشی سازی تاثیر مثبتی 

(پیوند میان سفارشی سازی و 2012(دارد.طراحی از طریق بازاریابی رابطه و تئوری  تبادل ،کوهلو و هنسلر )2012و هنسلر ،

 (2017کیفیت خدمات را ایجاد کرده اند.)کسیری و همکاران ،

 پیشینه تحقیق در داخل کشور

ی سازی و استاندارد سازی بر کیفیت خدمات تاثیر سفارش"( در تحقیقات خود تحت عنوان 1396ی ،)ربیع زاده و روح الامین-

 به نتایج زیر دست یافتن : "،رضایت مندی و وفاداری در بانک کشاورزی 

کیفیت  ین بینبین استاندارد سازی وسفارشی سازی با کیفیت خدمات )کاربردی و فنی (رابطه مثبتی وجود دارد  و همچن

طه اداری رابی و وفخدمات )کاربردی و فنی( ورضایت مندی و وفاداری نیز رابطه مثبتی وجو دارد و در نهایت بین رضایتمند

 مثبت وجود دارد .

                                                           
۱٥.   Pedro S. Coelho, JörgHenseler 
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بررسی تاثیر استاندارد سازی و سفارشی سازی بر کیفیت خدمات "(در تحقیق به همین عنوان به 1396روستا و همکاران ،)-

،پرداخته اند .آنها نیز پس از بررسی و آزمون فرضیه های خود متوجه  "در شرکت ایران خودرو دیزل ،رضایت مشتری و وفاداری

شدند که رابطه مثبتی بین استاندارد سازی و سفارشی سازی و کیفیت خدمات وجود دارد  ودر ضمن بین کیفیت خدمات و 

    رضایت ووفاداری مشتریان نیز رابطه مثبت و معنا داری وجود دارد.  

تاثیر سفارشی سازی خدمات بر رضایت، اعتماد و وفاداری مشتریان  "(در پایان نامه خود تحت عنوان  1396وظیفه شناس ،)-

 به نتایج مشابهی دست یافته است . "شعب بانک ملی شهرستان لنگرود

 پیشینه تحقیق در خارج از کشور

دهد که سفارشی سازی می تواند کیفیت خدمات را افزایش  ( انجام شد نشان می2008مطالعه ای توسط واسل و لارنتیو )

( به این نتایج دست یافتن که بین استاندارد سازی خدمات و کیفیت 2014( و تیسور و همکاران )2002دهد.هسیه و همکاران )

مکاران خدمات در صنعت گردشگری بیمارستانی و بخش های عمومی رابطه ای قوی وجود دارد.طبق یافته های تیسور و ه

(حتی اگر استاندارد سازی مانع نوآوری شود کارآیی را افزایش می دهد ،.عملکرد نرم فرآینده ها را بهبود می بخشد و به 2014)

 (2017کاهش هزینه ها کمک می کند . )کسیری و همکاران ،

که در  "بر رضایت از خدمات تاثیر استاندارد سازی و سفارشی سازی "( در تحقیق خود تحت عنوان 2010وانگ و همکاران ،)-

بحش خدمات خودرویی به انجام رسانند، به این نتیجه دست یافتن که اثرات تغییر واستاندارد سازی هردو به صورت منخنی 

 هستند،و اینکه دنبال کردن همزمان استاندارد سازی و سفارشی سازی تاثیر منفی بر رضایت مشتریان دارد .

بررسی ادغام استاندارد سازی و سفارشی سازی و تاثیر آن بر کیفیت خدمات "مطالعات خود به (در2017کسیری و همکاران ،)-

در سه بخش خدمات :هتلداری ،گردشگری علمی و گردشگری پزشکی در کشور مالزی  "،رضایت مندی و وفاداری مشتریان

 پرداخته اند. 

های بهداشتی )بیمارستان(و آموزش (، مراقبتهانوازی )هتلارزیابی مصرف کنندگان در سه صنعت خدماتی: مهمان

(ادغام استانداردسازی و سفارشی سازی خدمات برای بهبود کیفیت 1دهند که: ها نشان می)دانشگاه(صورت گرفت.یافته

(کیفیت 3(استانداردسازی تاثیر بیشتری بر کیفیت خدمات در مقایسه با سفارشی سازی دارد.)2خدمات، حیاتی است.)

(رضایت مشتری تاثیر معناداری بر وفاداری 4ثیر بیشتری بر رضایت مشتری در مقایسه با کیفیت فنی دارد؛و )عملکردی تا

 مشتریان دارد.

 

 

 آزمون های آماری مورد استفاده در تحقیق -12

اسمیرنف و ضرایب چولگی  –ها با استفاده از آزمون کولموگروف جهت بررسی فرضیات پژوهش، در ابتدا نرمال بودن توزیع داده

و کشیدگی مورد بررسی قرار گرفت. در ادامه برای بررسی مدل مفهومی پژوهش، تجزیه و تحلیل مشاهدات و اطلاعات پژوهش 

افزارهای و بررسی تاثیر همزمان متغیرهای مدل، از مدلسازی معادلات ساختاری استفاده شد. ضمنا تحلیل با استفاده از نرم

انجام شده است.نتایج تحقیق نشان داد که استاندارد سازی  05/0در سطح معناداری  Smart PLS2و  SPSS25تحلیل آماری 

بر کیفیت کاربردی و فنی خدمات تاثیر معناداری دارد، و تاثیر سفارشی سازی بر کیفیت کاربردی بصورت معناداری تایید شد 

مشاهده نشد .در ضمن کیفیت فنی و کاربردی بر رضایت مندی ولیکن بین سفارشی سازی و کیفیت فنی خدمات اثر معناداری 

 و وفاداری مشتریان بطور مستقیم وغیر مستقیم تاثیر معناداری دارد .
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  تحقیق هاییافته-13

در این بخش  درجهت بررسی و توصیف دادها  از روش های آماری توصیفی مانند : فراوانی ،میانگین دادها ، و انحراف معیار 

اسمیرنف  و ضرایب چولگی و کشیدگی نرمال بودن توزیع  –استفاده شده است  و در ادامه با استفاده از آزمون کولموف 

پس مدل مفهومی تحقیق و اثرات همزمان متغیر های مدل از طریق مدلسازی دادهای پژوهش مورد بررسی قرار گرفته  و س

و  SPSS25افزارهای تحلیل آماری معادلات ساختاری مورد بررسی و مداقه قرارگرفته است . ضمنا تحلیل با استفاده از نرم
Smart PLS2  انجام شده است. 05/0در سطح معناداری 

ها، نمایش ترسیمی، و محاسبه مقادیری از قبیل نما، میانگین، میانه و ... دی دادهبنموضوع آمار توصیفی تنظیم و طبقه 

باشد که حاکی از مشخصات یکایک اعضای جامعه مورد بحث است. در آمار توصیفی اطلاعات حاصل از یک گروه، همان می

 کند.گروه را توصیف می

ها یا نکات  آوری شدند مهمترین هدف آن است که استنباط دگیری از یک جامعه گر وسیله نمونه ها به که داده پس از آن

های نمونه استخراج کرد. این امر با استفاده از آمار استنباطی صورت  کلی درباره آن جامعه را از اطلاعات جزیی نهفته در داده

 (1396گیرد.)وظیفه شناس، می

خلاصه نمودن اطلاعات کمی بدست آمده از جمعیت در آمار توصیفی معمولاً محقق در صدد جمع آوری دادها و بررسی و 

آماری است تا بتواند با تعمیم دادن یافته های خود به نمونه های بزرگتربه هدف خود نزدیکتر شود به این روش یعنی تعمیم 

 یافته ها ، آمار استنباطی گفته می شود . 

نفر معادل  93و  "مرد"درصد  8/75نفر معادل  291نفر(،  384با توجه به یافته های منتج از پرسشنامه ها از کل پاسخگویان )

 5/11نفر معادل  44، سن  "متاهل"درصد  5/75نفر معادل  290و  "مجرد"درصد  5/24نفر معادل  94،  "زن"درصد  2/24

 45تا  35بین "درصد  1/27نفر معادل  104، "سال 35تا  25بین "درصد  3/39نفر معادل  151، "سال 25کمتر از "درصد 

 ،سن داشته اند ."سال 45بیشتر از "درصد  1/22نفر معادل  85و  "سال

نفر معادل  125، "فوق دیپلم"درصد  7/22نفر معادل  87، "دیپلم و زیر دیپلم"درصد  7/36نفر معادل  141سطح تحصیلات  

نفر  151، "آزاد"درصد  5/37نفر معادل  144، شغل "فوق لیسانس و بالاتر"درصد  1/8نفر معادل  31و  "لیسانس"درصد  6/32

 5تا  1بین "درصد  7/42نفر معادل  164، میزان آشنایی "سایر"درصد  2/23نفر معادل  89و  "کارمند"درصد  3/39معادل 

 4/17نفر معادل  67و  "سال 15تا  10بین "درصد  2/4نفر معادل  16، "سال 10تا  5بین "درصد  7/35نفر معادل  137، "سال

خسارت "درصد  4/54نفر معادل  209و  "اندخسارت گرفته"درصد  6/45نفر معادل  175و "سال 15بیشتر از "صد در

 ."اندنگرفته

 با توجه به اطلاعات بدست آمده از پرسشنامه های اخذ شده و انجام محاسبات آماری 

 آزمون های آماری -14

با توجه به اینکه هدف پژوهش، بایستی آزمون نرمال بودن برای داده های جمع آوری شده را انجام داد تا در بررسی فرضیات  

از آزمون مناسب استفاده نمود. توزیع نرمال بدین معناست که توزیع متغیرها در دو طرف میانگین یکسان باشد به طوری که 

ای خارج خواهد شد و به سمت اشد، اگر توزیع متغیرها نرمال نباشد، توزیع از حالت زنگولهای داشته بنمودار توزیع شکل زنگوله

شود، زمانی که توزیع متغیرها نرمال است جهت آزمون فرضیات از آزمون های پارامتریک چپ و یا راست میانگین متمایل می

 گیرد.اده قرار میهای ناپارامتریک مورد استفاستفاده می شود و در غیر این صورت آزمون
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شود که در که از روش های برازش مدل های پژوهش است  مربوط به بخشی از مدل کلی می گیریارزیابی یک مدل اندازه

( نمایش 1برگیرنده یک مولفه به همراه سوالات مربوط به آن مولفه است. در مدل مربوط به تحقیق همان طور که در نمودار )

مدل  6نابراین برای تحلیل مدل کلی نیاز به بررسی مولفه تحقیق وجود دارد. ب 6گیری مربوط به مدل اندازه 6داده شده است، 

روایی همگرا و روایی واگرا  گیری سه معیار پایایی،های اندازهمولفه( موجود است. برای بررسی برازش مدل 6گیری )برای اندازه

 شود.استفاده می

 

 مدل ضرایب استاندارد

 
 مدل ضرایب استاندارد -1نمودار 

 

 

 آزمون مدل ساختاری

بر خلاف ساختاری  رسد. بخش مدلپژوهش میساختاری  گیری نوبت به برازش مدلهای اندازهبعد از بررسی برازش مدل

ها بررسی های پنهان همراه با روابط میان آنعاملگیری، به سوالات )متغیرهای آشکار( کاری ندارد و تنها های اندازهمدل

شده است .( نشان داده 2این امر در نمودار )گردد.می  
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 مدل ساختاری –مدل ضرایب استاندارد 

 
 مدل ضرایب استاندارد، مدل ساختاری -2نمودار 

 

    (t-values):t      ضرایب معنی داری

ضرایب  ترین معیار،شود که اولین و اساسیبرای بررسی برازش مدل عاملی تاییدی پژوهش از چندین معیار استفاده می

ها در مدل، اعداد ی بین عاملترین معیار برای سنجش رابطهباشد. ابتداییمی t-valuesیا همان مقادیر  tداری معنی

ی بین بیشتر شود، نشان از صحت رابطه 96/1( در صورتی که مقدار این اعداد از 3است. با توجه به نمودار ) tداری معنی

است. البته باید توجه داشت که اعداد فقط صحت رابطه  95/0های پژوهش در سطح اطمینان ها و در نتیجه تایید فرضیهعامل

 توان با آن سنجید.ها را نمیدهند و شدت رابطه بین عاملرا نشان می
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 مدل ساختاری –داری مدل ضرایب معنی

 
 داری، مدل ساختارمدل ضرایب معنی-3نمودار 

 بررسی روابط درون مدل ساختاری -2جدول 

 T-Value خطاي استاندارد ضرایب استاندارد بررسي رابطه ها درون مدل ساختاري تحقيق

 788/0 034/0 027/0 کيفيت فني ←سفارشي سازي 

 349/3 045/0 15/0 کيفيت کاربردي ←سفارشي سازي 

 944/15 047/0 745/0 کيفيت فني ←استانداردسازي 

 635/17 039/0 689/0 کيفيت کاربردي ←استانداردسازي 

 149/2 05/0 107/0 رضایتمندي مشتریان ←کيفيت فني 

 776/14 051/0 755/0 رضایتمندي مشتریان ←کيفيت کاربردي 

 474/51 017/0 875/0 وفاداري مشتریان ←رضایتمندي مشتریان 

 

داری برقرار است های مدل رابطه معنی( که همه روابط را نشان داده است  بین تمام عامل2با توجه به محتویات جدول )     

باشد وبیانگر این مطلب است که تاثیر مثبتی بر یکدیگر دارند . فقط رابطه می 96/1زیرا مقدار تی ولیو برای این روابط بزرکتر از 
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داری متناظر با این زی و کیفیت فنی معنادار نشده است  و تاثیرآن منفی است زیرا مقدار معنیبین متغیرهای سفارشی سا

 ( است.788/0) 96/1رابطه کمتر از 

 

 

 بررسی فرضیات تحقیق -15

 به بررسي فرضيات مورد نظر این تحقيق مي پردازیم: ۳با عنایت به نتایج بدست آمده در جدول 

 آمده از تحقیقخلاصه نتایج بدست  -3جدول

 متغیر وابسته متغیر میانجی متغیر مستقل فرضیه
ضریب 

 استاندارد

-Tتی )

Value) 
 نتیجه

1فرضیه   تاثير مثبت  ٦۳٥/۱۷ ٦۸۹/۰ کيفيت کاربردي -  استانداردسازي    

2فرضیه   تاثير مثبت  ۳٤۹/۳ ۱٥/۰ کيفيت کاربردي - سازيسفارشي 

3فرضیه   تاثير مثبت  ۹٤٤/۱٥ ۷٤٥/۰ کيفيت فني - استانداردسازي 

4فرضیه   تاثير منفي  ۷۸۸/۰ ۰۲۷/۰ کيفيت فني - سازيسفارشي 

5فرضیه   تاثير مثبت  ۷۷٦/۱٤ ۷٥٥/۰ رضایتمندي مشتریان - کيفيت کاربردي 

6فرضیه   تاثير مثبت  ۱٤۹/۲ ۱۰۷/۰ رضایتمندي مشتریان - کيفيت فني 

7فرضیه   تاثير مثبت  ۲۲٥/۱٤ ٦٦۱/۰ وفاداري مشتریان رضایتمندي مشتریان کيفيت کاربردي 

8فرضیه   تاثير مثبت  ۱۳۸/۲ ۰۹٤/۰ وفاداري مشتریان رضایتمندي مشتریان کيفيت فني 

 "استاندارد سازی تاثیر معناداری بر کیفیت کاربردی دارد.":  بررسی فرضیه اول

است. از  635/17ولیو برابر با و مقدار تی 689/0ضریب مسیر مستقیم بین دو متغیر استانداردسازی و کیفیت کاربردی برابر با 

توان گفت استاندارد سازی تاثیر معناداری بر کیفیت کاربردی دارد و است، بنابراین می 96/1ولیو بیشتر از آنجا که مقدار تی

شود. از آنجا که ضریب مسیر مثبت است، لذا این رابطه مستقیم است، یعنی با بهبود فرضیه اول تحقیق تایید می

 یابد و بالعکس.استانداردسازی، کیفیت کاربردی بهبود می

  "سفارشی سازی تاثیر معناداری بر کیفیت کاربردی دارد."بررسی فرضیه دوم 

است. از آنجا  349/3ولیو برابر با و مقدار تی 150/0سازی و کیفیت کاربردی برابر با ضریب مسیر مستقیم بین دو متغیر سفارشی

توان گفت سفارشی سازی تاثیر معناداری بر کیفیت کاربردی دارد و فرضیه است، بنابراین می 96/1ولیو بیشتر از که مقدار تی

سازی، باشد، یعنی با بهبود سفارشیز آنجا که ضریب مسیر مثبت است، لذا این رابطه مستقیم میدوم تحقیق تایید میگردد. ا

 یابد و بالعکس.کیفیت کاربردی بهبود می
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 "استاندارد سازی تاثیر معناداری بر کیفیت فنی دارد.":بررسی فرضیه سوم

باشد. از می 944/15ولیو برابر با و مقدار تی 745/0ضریب مسیر مستقیم بین دو متغیر استانداردسازی و کیفیت فنی برابر با 

توان گفت استاندارد سازی تاثیر معناداری بر کیفیت فنی دارد و فرضیه است، بنابراین می 96/1ولیو بیشتر از آنجا که مقدار تی

باشد، یعنی با بهبود استانداردسازی، از آنجا که ضریب مسیر مثبت است، لذا این رابطه مستقیم می شود.سوم تحقیق تایید می

 یابد و بالعکس.کیفیت فنی بهبود می

 "سفارشی سازی تاثیر معناداری بر کیفیت فنی ندارد."بررسی فرضیه چهارم

باشد. از آنجا می 788/0ولیو برابر با و مقدار تی 027/0سازی و کیفیت فنی برابر با ضریب مسیر مستقیم بین دو متغیر سفارشی

سازی تاثیر معناداری بر کیفیت فنی ندارد و فرضیه چهارم توان گفت سفارشیاست، بنابراین می 96/1ولیو کمتر از که مقدار تی

 شود.تحقیق رد می

 "د.کیفیت کاربردی تاثیر معناداری بر رضایتمندی مشتریان دار"بررسی فرضیه پنجم 

 776/14ولیو برابر با و مقدار تی 755/0ضریب مسیر مستقیم بین دو متغیر کیفیت کاربردی و رضایتمندی مشتریان برابر با 

توان گفت کیفیت کاربردی تاثیر معناداری بر رضایتمندی است، بنابراین می 96/1ولیو بیشتر از باشد. از آنجا که مقدار تیمی

باشد، یعنی شود. از آنجا که ضریب مسیر مثبت است، لذا این رابطه مستقیم میتحقیق تایید می مشتریان دارد و فرضیه پنجم

 یابد و بالعکس.با بهبود کیفیت کاربردی، رضایتمندی مشتریان بهبود می

 "کیفیت فنی تاثیر معناداری بر رضایت مندی مشتریان دارد."بررسی فرضیه ششم 

باشد. می 149/2ولیو برابر با و مقدار تی 107/0ضریب مسیر مستقیم بین دو متغیر کیفیت فنی و رضایتمندی مشتریان برابر با 

توان گفت کیفیت فنی تاثیر معناداری بر رضایتمندی مشتریان دارد و است، بنابراین می 96/1ولیو بیشتر از از آنجا که مقدار تی

باشد، یعنی با بهبود کیفیت شود. از آنجا که ضریب مسیر مثبت است، لذا این رابطه مستقیم مییفرضیه ششم تحقیق تایید م

 یابد و بالعکس.فنی، رضایتمندی مشتریان بهبود می

کیفیت کاربردی تاثیر معناداری بر وفاداری مشتریان از طریق میانجیگری رضایتمندی "بررسی فرضیه هفتم

 "مشتریان دارد.

 225/14ولیو برابر با و مقدار تی 661/0مستقیم بین دو متغیر کیفیت کاربردی و وفاداری مشتریان برابر با ضریب مسیر غیر

توان گفت کیفیت کاربردی تاثیر معناداری بر وفاداری است، بنابراین می 96/1ولیو بیشتر از باشد. از آنجا که مقدار تیمی

 شود.دارد و فرضیه هفتم تحقیق تایید می مشتریان از طریق میانجیگری رضایتمندی مشتریان

کیفیت فنی تاثیر معناداری بر وفاداری مشتریان از طریق میانجیگری رضایتمندی "بررسی فرضیه هشتم 

 "مشتریان دارد.

شد. بامی 138/2ولیو برابر با و مقدار تی 094/0ضریب مسیر غیرمستقیم بین دو متغیر کیفیت فنی و وفاداری مشتریان برابر با 

توان گفت کیفیت فنی تاثیر معناداری بر وفاداری مشتریان از طریق است، بنابراین می 96/1ولیو بیشتر از از آنجا که مقدار تی

 شود.میانجیگری رضایتمندی مشتریان دارد و فرضیه هشتم تحقیق تایید می
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 نتیجه گیری -16

سازی خدمات بر وفاداری مشتری با توجه به نقش میانجیگری  اثر استاندارد سازی و سفارشی"هدف از این تحقیق. بررسی 

است . نتایج تحقیق نشان داد که استاندارد سازی بر کیفیت کاربردی و فنی خدمات ،تاثیر  "کیفیت خدمات و رضایت مشتری

ازی و کیفیت فنی معناداری دارد، و تاثیر سفارشی سازی بر کیفیت کاربردی بصورت معناداری تایید شد ولیکن بین سفارشی س

خدمات اثر معناداری مشاهده نشد .در ضمن کیفیت فنی و کاربردی بر رضایت مندی و وفاداری مشتریان بطور مستقیم وغیر 

مستقیم تاثیر معناداری دارد .با توجه به نتایج بدست آمده مشاهده می شود جز در مورد تاثیر سفارشی سازی خدمات بر 

ایر موارد تاثیر مثبت و معنادار است .این به این معناست که استاندارد سازی و سفارشی سازی کیفیت فنی که منفی است در س

خدمات تاثیر مثبت و مستقیم بر وفاداری مشتریان بیمه دانا استان البرز داشته و این وابستگی مستقیم به نحوه ارائه خدمات و 

 میزان رضایتمندی مشتریان دارد .

قیق و اثبات فرضیه های تحقیق بجز فرضیه سوم به شرکت بیمه دانا استان البرز پبشنهاد می شود تا با توجه به یافته های تح

با استاندارد سازی و سفارشی سازی خدمات )با استثناء سفارشی سازی خدمات فنی ( به وفاداری هرچه بیشتر مشتریان از 

ر ایجاد بستر های مناسب بیمه ای  و ارائه خدمات مفید و طریق ایجاد رضایتمندی در ایشان دست یابد . این امر می تواند د

کارآمد هم  در بخش کیفیت کاربردی  و هم در کیفیت فنی خدمات  قابل اجرا باشد. ا ایجاد امکاناتی از قبیل : فضای آرام و 

انسانی  کارآمد  می مناسب برای مشتریان و زیانده گان ،ایجاد امکانات رفاهی  و مناسب  جهت مشتریان  و آموزش نیروی 

 تواند در رسیدن به رضایت مندی و ایجاد وفاداری مستمر در مشریان شرکت بیمه دانا مفید باشد .  
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