
 
 

 مديريت بهبود و تحولمطالعاتفصلنامه 
   90و  بهار   89 زمستان، 63شماره  

 114تا85صفحات

Management Studies in development and 
Evaluation 

 No. 63, Winter & Spring 2011 

جذابيت رقبا و هزينه جا به جايي بر كنندگي  نقش تعديل
رابطه بين قيمت، كيفيت خدمات و رنجش خاطر با قصد 
 رويگرداني مشتريان حقيقي در بخش مسكن بيمه سينا

  
  
  

  چكيده
بخش خصوصي به  هاي اخير و ورود با توجه به رقابتي شدن صنعت بيمه در سال  

در . اي يافته است بيمه، اهميت ويژههاي  اين عرصه، حفظ بيمه گذاران براي شركت
تحقيق حاضر قصد بر آن بود تا با معرفي و سنجش عوامل مؤثر و تعديل كننده بر 

بدين منظور بيمه . قصد رويگرداني، زمينه را براي حفظ مشتريان موجودفراهم ساخت
مستقر در شهر مشهد به عنوان جامعه آماري انتخاب گذاران شركت بيمه سينا 

گيري تصادفي ساده استفاده شد و  براي تعيين حجم نمونه از روش نمونه .گرديد

                                                                                                                   
  دانشكده علوم اداري و اقتصادي، دانشگاه فردوسي مشهددانشيار  ∗ 
  دانشيار دانشكده علوم اداري و اقتصادي، دانشگاه فردوسي مشهد ∗∗
 ayatigazar@yahoo.com كارشناس ارشد مديريت بازرگاني دانشگاه فردوسي مشهد ∗∗∗

 1/3/90: تاريخ پذيرش                            13/9/89: تاريخ دريافت

  ∗ دكتر سعيد مرتضوي
  ∗∗دكتر شمس الدين ناظمي

  ∗∗∗ محمد آيتي گازار



  90و بهار   89، زمستان 63مطالعات مديريت بهبود و تحول، شماره   86

 

ها از ابزار پرسشنامه استفاده به عمل آمد كه در نهايت  براي جمع آوري داده
سمارت از نگارش دوم نرم افزار ا. قرارگرفت پرسشنامه مبناي تحليل 202 هاي داده
. ها و ارزيابي مدل معادلات ساختاري استفاده شد اس براي تجزيه و تحليل داده ال پي
پژوهش نشان داد كه متغيرهاي جذابيت رقبا و هزينه جا به جايي  حاصل ازهاي  يافته

بر قصد رويگرداني مشتريان ها  باشند، اما اثر مستقيم آن كنندگي مي فاقد نقش تعديل
تأثير متغير قيمت غيرمنصفانه بر قصد رويگرداني مورد تأييد واقع  هم چنين.  تائيد شد

نامناسب خدمات و رنجش خاطر مشتري بر قصد   نشد، اما تأثير دو متغير كيفيت
ارائه  يدبا اين بدان معناست كه شركت مورد مطالعه  مي. رويگرداني تأييد گرديد

ن را در دستور كار خود قرار خدمات با كيفيت بالا و بهبود در رفتار با بيمه گذارا
 .  دهد

قصد رويگرداني، قيمت غيرمنصفانه، كيفيت نامناسب خدمات، رنجش : ها كليد واژه
  خاطر، هزينه جا به جايي، جذابيت رقبا

 مقدمه

هاي مختلف بتوانند تعدادي مشتري براي  ها با روش ممكن است برخي شركت  
ميسر نخواهد بود، به همين دليل خود دست و پا كنند، اما حفظ آنها به راحتي 

 مندي رضايت به امروزه بودند شكار مشتريان خود انديشه در ديروز تا بازاريابان كه

رشد و ساز توجه به حفظ مشتري، زمينه . اند تر تمايل پيدا كرده آنها بيش و حفظ
شود، در حالي كه زيان از دست دادن يك مشتري، به صورت سود  مي بقاي سازمان

در مطالعه اي كه توسط ). 1383كارت رايت، (شركت رقيب خواهد شد نصيب 
براي يافتن مشتري ها  انجام گرفت نشان داده شد،  شركت) 1990( 1ريچهلد و ساسر

جديد بايستي پنج برابر در مقايسه با حفظ مشتريان موجود وقت صرف نمايند و 
مالي نيز هاي  ر بخشهاي رويگرداني به ويژه د تعداد پژوهش. هزينه پرداخت كنند

ون دن پل و (باشد  نشان دهنده اهميت موضوع ترك مشتريان در اين بخش مي
 ). 2004لاقيويق، 
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بيمه خصوصاً در بخش غيردولتي از يك سو و اجراي طرح هاي  افزايش شركت  
ها توسط بيمه مركزي در كشور موجب شده است رقابت در اين  آزادسازي تعرفه

هايي كه قبلاً سهم بازار از پيش تعيين  شود و شركت تر صنعت به مراتب سخت
اند، نگراني مشهودي نسبت به از دست دادن سهم بازار از خود نشان  اي داشته شده
اهميت ها  در چنين شرايط رقابتي كارشناسان صنعت بيمه نيز مانند ساير بخش. دهند

دانش و جامعيت  ولي فقداناند  هاي مشتريان را دريافته شناخت نيازها و خواسته
ترين  شود، از مهم مي چنان يك چالش جدي محسوب اطلاعات در اين حوزه هم

بيمه اشاره نمود كه بر هاي  اي شركت توان به ضعف سيستم رايانه دلايل آن  مي
يكي ). 1384الهي، (اند نه اطلاعات مشتريان  ها طراحي شده اساس اطلاعات بيمه نامه

بيمه را ياري نمايد مطالعات هاي  تواند شركت مي هاز موضوعاتي كه در اين زمين
با كنكاشي كه در ميزان خروج مشتريان برخي . رويگرداني مشتريان است

 75انجام گرفت مشاهده شد حدود  85-87بيمه در فاصله سالهاي هاي  شركت
تنها يكبار براي خريد بيمه به ) بدون توجه به ارزش ايجاد شده(درصد از مشتريان 

اند و اين در حالي است كه اين نرخ در صنايع و كشورهاي  راجعه نمودهشركت م
 50باشد كه در برخي موارد تا  درصد مي 20الي  15مختلف به طور متوسط بين 
  ). 1990ريچهلد و ساسر، (درصد نيز گزارش شده است 

رويگرداني به عنوان دست كشيدن مشتري از يك تجارت يا يك شركت در   
در سرتاسر ها  تعريف شده است و چالش اساسي بسياري از شركتيك دوره زماني 
سابقه مربوط به ) 1995( 1كيوني). 2006چاندار و كريشنا، (رود  جهان به شمار مي

كند البته در ابتدا  عنوان مي 90رويگردان شدن مشتريان و علت يابي آن را اوائل دهه 
اما در حال حاضر مطالعات تحقيقات انگشت شماري در اين زمينه وجود داشته است 

اي با استفاده از روشهاي مختلف در اين زمينه انجام گرفته است و روز به  گسترده
مطالعات انجام گرفته در مورد رويگرداني از لحاظ . باشد روز نيز در حال افزايش مي

موضوع  به دو دسته مطالعات رويگرداني و مطالعات قصد رويگرداني قابل دسته 
از آنجا كه مطالعات رويگرداني پس از بروز رفتار، ادراك مشتريان را . بندي است
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اما اين نكته را نيز بايد در نظر . دهد بسيار حائز اهميت مي باشد مورد سنجش قرار مي
اند كار  گرفت كه اگرچه شناسايي كساني كه اقدام به ترك يك شركت نموده

توان به مشكل  مي آن جمله دشواري نيست اما محدوديت هايي را نيز دارد كه از
نسبت به ها  ها در يك بازه زماني، سوگيري پاسخ دهنده دهنده دسترسي به پاسخ

شركت و تأثيرات گذشت زمان اشاره نمود ضمن اين كه پس از انجام مطالعه بايستي 
نتايج با مشتريان فعلي مطابقت داده شود تا بتواند نتيجه كاربردي براي مشتريان فعلي 

اما مطالعات قصد رويگرداني به جاي تكيه بر مشترياني كه رويگردان . اشدداشته ب
ادراك و اند  با توجه به عواملي كه در مطالعات رويگرداني شناسايي شدهاند  شده

. نيات مشتريان فعلي را مورد بررسي قرار داده و قصد رويگرداني آنها را مي سنجند
دهند  ريان فعلي را مورد بررسي قرار مياين مطالعات به اين دليل كه مستقيماً مشت

گيرانه از رويگرداني مشتريان در زمره  تري دارند و به علت نقش پيش نتايج كاربردي
دهد، زماني  نشان مي) 1988( 1هاي آجزن يافته. گيرد مطالعات حفظ مشتري قرار مي

ت بالايي كه فرد توانايي كنترل رفتارش را داشته باشد، قصد رفتار، قادر است با دق
كند چنين  مي لذا چنين مطالعاتي كمك. نمايد گوئي  بروز آن رفتار را پيش

  .رفتارهايي پيش بيني شده و براي آن چاره انديشي شود
  مباني و پيشينه تحقيق

براي نيل به چارچوب يا الگوي مفهومي تحقيق، بازنگري در مباني، احصاء  
 گرفته پيشين، امري ضروري قلمدادحاصل از تحقيقات انجام هاي  مفاهيم و يافته

 مرتبط با موضوع تحقيق پرداختههاي  بر اين اساس، ابتدا به معرفي متغير. شود مي
  . شود مي شود و سپس بر مبناي نتايج حاصل، الگوي مفهومي تحقيق پيشنهاد مي

  خدمات و قصد رويگرداني كيفيت نامناسب 
تواند خود را از ساير رقبا  اساسي كه يك موسسه خدماتي ميهاي  يكي از راه 

اين ). 817، 1383كاتلر، (باشد  مي كيفيت بالاتر، با متمايز كند، ارائه دائمي خدمات
مسأله در تحقيقات رويگرداني نيز مورد تأكيد بوده است به طوري كه عامل كيفيت 
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، 1998، ميتال و لاسر 1995كيوني، (خدمات نقش مهمي در مطالعات رويگرداني  
اين . به عهده داشته است) 2004، جرارد و كونينگهام، 2003اوكاس، گريس و 

ترين عواملي است كه بر رفتار  محققان نشان دادند كه كيفيت خدمات يكي از مهم
قصد رويگرداني  هم چنين در مطالعات. مشتري براي رويگرداني مؤثر بوده است

، 2004كيم و يون،  ،2000، جونز، 1996، زدهمل، 2007و  2005آنتون و ديگران، (
به عنوان نمونه . نيز به اين مسأله توجه شده است) 2009، زنگيان، 2006شين و كيم، 
خدمات موجب  نشان دادند كه كسب امتياز بيشتر در كيفيت) 1996( 1زدهمل و بري

در ) 1382( نور رشيديهم چنين . گردد جايي كمتر مي وفاداري بالاتر و جابه
مندي مشتريان بيمه دانسته  خدمات را موجب رضايت پژوهش خود كيفيت ارائه

خدمات، بستگي به  اند كه كيفيت در اين راستا ساير محققان نيز نشان داده. است
 رضايت يا عدم رضايت مشتري از تجارب قبل از دريافت آن خدمت دارد و لذا

ات داشته تواند تأثير مستقيمي در تشويق مشتريان به ادامه يا عدم استفاده از خدم مي
به اين شكل كه اگر خدمات چيزي بيش از ) 2001مونكايو و لورانس، (باشد 

انتظارات مشتري ارائه نمايد، وي راضي خواهد بود و اگر خدمات كمتر از حد 
يا ذهنيت مشتري نسبت به ) 2008باران، گالكا و استرانك، (انتظارات مشتري باشد 
موجب نارضايتي ) 516،  1384كاتلر، (شد تر از حد انتظار با خدمات دريافتي پائين

  . شود مي وي
اي بر روي دو شركت بيمه، يك شركت رايانه اي  مطالعه) 1996(زدهمل و بري   

خدمات را بر روي نيات   اند و تأثير كيفيت فروشي انجام داده و يك زنجيره خرده
 كه در 2لخدمات از مدل سروكوا  آنها براي سنجش كيفيت. رفتاري بررسي نمودند 

زدهمل توسعه يافته بود،  و همكارانش، بري و 3توسط پاراسورامان 1980دهه  اواسط
استفاده از اين سنجه به اين معني نيست كه هيچ ايرادي برآن وارد . استفاده كردند

توان به  مواردي نظير  ضعف ثبات ساختاري عوامل، فراگير  مي براي مثال،. نيست
هاي آن  اشاره  نبودن استفاده از آن در صنايع مختلف و درجه همگرايي شاخص
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ي كه اين مدل به عنوان يكي از ي، اما از آنجا)1998ميتال و لاسار، (نمود 
خدمات در مطالعات دانشگاهي و    پركاربردترين ابزارهاي سنجش كيفيت

هاي عملي مورد استفاده قرار گرفته است و حداقل اعتبار صوري آن مورد  وهشپژ
در اين تحقيق نيز از اين مدل ) 1996آسوبونتنگ و ديگران، (تأييد قرار گرفته است 

با توجه به مطالب اشاره . براي سنجش كيفيت خدمات مورد انتظار استفاده شده است
  :شود شده در بالا فرضيه زير پيشنهاد مي

اي را  نامناسب خدمات، قصد رويگرداني مشتريان خدمات بيمه كيفيت : 1فرضيه
  .دهد افزايش مي

  قيمت غيرمنصفانه و قصد رويگرداني
در تعريفي . شود قيمت مقدار پولي است كه براي كالا يا خدمت پرداخت مي 

كنندگان براي مزاياي حاصل از  اي است كه مصرف تر، قيمت ميزان فايده جامع
مشتريان ). 427، 1383كاتلر، (كنند  تن يا استفاده از كالا يا خدمت، پرداخت ميداش

هاي متفاوتي پرداخت  حاضرند با توجه به تصورشان از خدمات دريافتي قيمت
تواند يك  مثلاً فردي كه به يك كشور خارجي مسافرت كرده است مي. نمايند

افي شاپ هتل و يا يك فنجان قهوه را از يك فروشگاه، رستوران خانوادگي، ك
هاي متفاوتي تهيه نمايد و راضي باشد، اما مشكل زماني رخ  رستوران شيك با قيمت

به عبارت . دهد كه قيمت خدمات از قيمتي كه مشتري انتظار دارد بالاتر باشد مي
، 1383كاتلر، (هاي خود را بيش از حد تصور خريدار تعيين كند  ديگر شركت قيمت

451 .(  
رويگرداني دارد،   داري بر قصد كه قيمت تأثير معنياند  شان دادهمطالعات ن 

گذاري به شركت مراجعه كرده  خصوصاً زماني كه مشتري به دليل شرايط قيمت
انجام ) 1995(در مطالعاتي كه توسط كيوني ). 2007تكمانا، ديويس و لمون، (باشد 

ي با كاركنان به قصور در انجام خدمت و درگير گرفت، عامل قيمت پس از عوامل
درصد از پاسخ  30ترين علت رويگرداني شناسايي گرديد به طوري كه  عنوان مهم

خود بر رويگرداني ياد هاي  ها از قيمت به عنوان يك عامل مهم در تصميم دهنده
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نيز اهميت عامل قيمت پس از قصور ) 2003( 1در مطالعه گريس و اوكاس. اند كرده
ف ساير عوامل نظير مكان مورد تأييد قرار و ضعف در ارائه خدمت در ردي

تواند شامل گران بودن آن خدمت باشد و مشتري را  عامل قيمت مي. است گرفته
به عنوان مثال وقتي از مشتري سوال شد كه چرا قصد دارد . نسبت به ترك برانگيزاند

تر آن خدمت  بيمه خود را با شركت ديگري تمديد كند در پاسخ به انجام ارزان
سط شركت ديگر اشاره نمود، اما گاهي پس از دريافت خدمت مشتري احساس تو
كند و  كند قيمتي كه پرداخته است منصفانه نبوده است لذا احساس بي عدالتي مي مي

آورد اين مساله شامل مواردي كه مشتري فريب روش  زمينه ترك وي را فراهم مي
شود  افتاده است نيز مي گذاري را خورده است و در دام روش تعيين قيمت قيمت

البته اين نكته حائز اهميت است كه قيمت براي مشتريان جديد بيش ). 1995كيوني، (
هم چنين قيمت در صنايعي كه تفاوت بين . باشد از مشتريان قديمي تأثير گذار مي

بنابراين، درك بلند . علائم تجاري زياد نيست از تأثيرگذاري بيشتري برخوردار است
تواند به حفظ و سرانجام تسخير مشتري  ميدر نهايت ها  است تطبيق قيمتمدت از سي
نظير  هايي در مؤسسه). 2008واريتا و فارياس، هيدالگو، پدرو، منزور، اُلا(نايل شود 

نمايد بنابراين،  بيمه، مشتري قبل از دريافت خدمات اقدام به پرداخت قيمت مي
بنابراين، . كند زان كيفيت آن حس ميمشتري تغييرات آن را به سادگي و قبل از مي

. سريع تر از عوامل ديگر توسط مشتري درك شده و واكنش وي را به همراه دارد
ضمن اين كه تحقيقات نشان داده است كه مشتريان به قيمت بيش از كيفيت خدمات 

در تحقيق حاضر، از آنجاكه ). 2007و  2005آنتون و ديگران، (حساسيت دارند 
در زمان انجام پژوهش و ها  ن به دليل يكسان بودن نرخ بسياري از بيمهادراك مشتريا

اي از  قبل از آن شكل گرفته است، ميزان تأثير اين عامل بر قصد رويگرداني در هاله
از سوي بيمه مركزي به ها  شود با آزادسازي نرخ بيمه مي ابهام قرار دارد كه پيش بيني

بر اين اساس فرضيه . تري برخوردار خواهد شدتدريج اين مساله از تأثير گذاري بيش
  :باشد تحقيق براي عامل قيمت غيرمنصفانه به صورت زير مي

اي را  قيمت غيرمنصفانه خدمات، قصد رويگرداني مشتريان خدمات بيمه :2فرضيه

                                                                                                                   
1- Grace & Ocass 
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  .دهد افزايش مي
  رنجش خاطر مشتري و قصد رويگرداني

تحليل رويدادهاي حياتي روشي براي مطالعه  )1999( 1رووسبر اساس مطالعات  
توانند بر رفتار مشتري، خصوصاً  باشد اين وقايع مي تصميم ترك براي مشتريان مي

مطالعات ). 2007و  2005آنتون و ديگران، (قصد قطع ارتباطش با شركت اثر بگذارد 
ر نشان داد عدم توانايي در ارائه خدمت نسبت به ساير عوامل د) 1995(كيوني 

درصد از پاسخ دهندگان اين عامل  44رويگرداني اثرگذارتر بوده است به طوري كه 
زماني كه مشتري خدمتي را . اند را جزء دو يا سه عامل اصلي رويگرداني اعلام نموده

خشمگين  "تا مرز انفجار"كه انتظارش را داشته است دريافت نكند ممكن است 
تلاف زمان يا پول و صرف انرژي همراه بوده زيرا عدم ارائه خدمت عموماً با ا. شود
در مورد  )1990( 3و بيتنر) 1990(و ديگران  2كروسبيدر مطالعات ها  اين يافته. است

عواملي كه باعث بروز رنجش يا خشم در . وفاداري و رويگرداني نيز ديده شده است
لات كه حتي مشك ها آنباشند تا  شوند بي شمار و گاه غيرمنتظره مي مشتري مي

تواند سبب شود آستانه تحمل مشتري تقليل يابد و با  مي خانوادگي، كاري و ترافيكي
ترين مشكلي از سوي شركت خشمگين شده و احساس ناخوشايندي  بروز كوچك

آنچه اهميت دارد تأثير زياد . نسبت به خدمات آن شركت در وي ايجاد گردد
رد در چنين شرايطي  ممكن باشد به طوري كه ف مي گيري فرد احساسات در تصميم

جا كه  مطالعات قبلي نشان  گيري كند تا آن است سريعاً از روي احساس  تصميم
خاطر مشتري نيز مانند قيمت در مقايسه با كيفيت نامناسب  اند كه عامل رنجش داده

، آنتون و 2003گريس و اوكاس، (خدمات، واكنش سريع مشتري را به همراه دارد 
با توجه به گستردگي عوامل تأثير گذار بر روي احساسات ). 2007و  2005ديگران، 

مشتري صرفا نتيجه آن رويدادها به عنوان يك عامل مستقل در تحقيقات مورد 
  . مطالعه قرار گرفته است كه به صورت فرضيه زير آورده شده است

                                                                                                                   
1- Roos 
2- Crosby 
3- Bitner 
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اي را افزايش  خاطر مشتري، قصد رويگرداني مشتريان خدمات بيمه رنجش: 3فرضيه
  .دهد يم

  جذابيت رقبا و قصد رويگرداني
عملكرد رقبا در ارائه خدمات از ديگر عوامل موثر بر قصد رويگرداني مشتريان  

مطرح شده است كه در برخي مطالعات به صورت يك متغير مستقل مورد سنجش 
و در مطالعات ديگر به ) 2003، گريس و اوكاس، 1995كيوني، (واقع شده است 

در پژوهش ).  2005آنتون و ديگران، (تعديل كننده آورده شده است عنوان متغير 
رقبا، هم به عنوان متغير مستقل و هم به عنوان متغير تعديل كننده  ديگري نيز جذابيت

رقبا  از جمله موارد جذابيت ). 2006كيم و ديگران، (مورد بررسي قرار گرفته است 
ها  و سازمان ها رخي ادارها براي بدادهرتوان به شرايط عقد قرا در صنعت بيمه مي

سازند كه مشتريان از خدماتي  مي اين گونه قراردادها اين امكان را فراهم. اشاره نمود
خاص و خدمات متمايز بهره مند شوند كه اين مسأله در هاي  ويژه نظير تخفيف

در صنعت بيمه انجام گرفت، مورد تأييد قرار ) 1387(اي كه توسط حسيني  مطالعه
رقبا هاي  شهرت علامت تجاري رقيب نيز يكي ديگر از جذابيت. فته استگر

زماني كه تصوير . تواند بر قصد رويگرداني اثر گذار باشد شود كه مي محسوب مي
علامت تجاري مطلوب باشد مشتريان بيشتر تمايل دارند رفتار، نگرش و باور مثبتي 

اداري و ماندگاري مشتري نهايت منجر به وف در نسبت به شركت داشته باشند كه
شود و برعكس وقتي مشتريان تصوير نامطلوبي از شركت در ذهن داشته باشند  مي

هاي روابط عمومي شركت نيز ممكن است باعث خدشه دار شدن ادراكات  سياست
افزايد  به ناآرامي مشتريان مي در نهايتمشتري درباره خوشنامي شركت شود كه 

اي كه در صنعت تلفن همراه دركره انجام گرفت نيز  مطالعه). 2008هسيه و لي، (
كند موجب تعهد  مي نشان داد تصويري كه علامت تجاري در ذهن مشتري ايجاد

شود و حتي با كنترل ساير عوامل نظير كيفيت خدمات نيز حائز اهميت  مشتركين مي
ا اين در حالي است كه نقش تعديل گري جذابيت رقب). 2004كيم و يون، (باشد  مي

نيز در برخورد با مشتريان قابل بررسي است، به عنوان نمونه اتفاق افتاده است كه 
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يك مشتري از كيفيت خدمات يك شركت بيمه رضايت نداشته است ولي چون 
هايي كه انحصار صدور آن  مانند بيمه(رقيب مناسبي در ارائه آن خدمت نيافته است 

از همان شركت خدماتش را دريافت  مجدداً و به اجبار) در اختيار يك شركت باشد
اش به  داشت كه حداقل خدمات ارائه شده مي در صورتي كه رقيبي. كرده است

  . نمود مي اندازه اين شركت باشد به مرور اقدام به رويگرداني
  :باشد هاي مربوط به عامل جذابيت رقبا به شرح زير مي فرضيه
اي را افزايش  ريان خدمات بيمهجذابيت خدمات رقبا، قصد رويگرداني مشت: 4فرضيه

  .دهد مي
جذابيت خدمات رقبا، بر رابطه بين كيفيت نامناسب خدمات و قصد  :5فرضيه

  .رويگرداني تأثير مثبت دارد
رقبا، بر رابطه بين قيمت غيرمنصفانه بر قصد رويگرداني  جذابيت خدمات :6فرضيه

  .تأثير مثبت دارد
بين رنجش خاطر مشتري و قصد جذابيت خدمات رقبا، بر رابطه  :7فرضيه

  .رويگرداني تأثير مثبت دارد
  هزينه جا به جايي و قصد رويگرداني

از هزينه جا به جايي نيز به عنوان يكي ديگر از عوامل ديگر موثر بر قصد  
هزينه جا به جايي را اين گونه ) 1985( 1جكسون. رويگرداني مشتري ياد شده است

اقتصادي، رواني و فيزيكي در هنگام تغيير شركت، هاي  به جمع هزينه: دهد شرح مي
اي كه يك فرد از تغيير  تر، هزينه به عبارت ساده. شود هزينه جا به جايي گفته مي

شود  شود، هزينه جا به جايي وي محسوب مي دادن ارائه كننده خدمت متحمل مي
هاي  نهمنظور از هزينه اقتصادي جا به جايي، به آن بخش از هزي). 1998پورتر، (

. شود كه مشتري هنگام تغيير علامت تجاري بايستي تحمل نمايد اضافي اطلاق مي
كلمپرر، (مانند هزينه بستن يك حساب بانكي و افتتاح حساب جديد در بانك رقيب 

رقبا در ادبيات موضوع به عنوان يك   هزينه جا به جايي نيز مانند جذابيت). 1987

                                                                                                                   
1- Jackson 
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آنتون و (ه عنوان يك عامل تعديل كننده ، ب)2004كيم و يون، (عامل مستقل 
) 2006كيم و ديگران، (و به هر دو صورت مستقل و تعديل گر ) 2005ديگران، 

در مطالعات ديگري نشان داده شده است كه اگر هزينه . اند مورد مطالعه قرار گرفته
جا به جايي اندك باشد، نارضايتي مشتري به راحتي موجب رفتن وي به سمت رقيب 

) 1382(در مطالعه اي كه نيلي احمدآبادي ). 2005سركان، گوخان و آمر، (ود ش مي
بر روي مشتريان صنعت بانكداري ايران انجام داده است تأثير هزينه جا به جايي بر 

جا كه  از آن. وفاداري و رويگردان نشدن مشتريان مورد تأييد قرار گرفته است
الا بودن هزينه جا به جايي از قصد مشاهده شده است بسياري از افراد به دليل ب

 شوند نقش تعديل گر هزينه جا به جايي نيز قابل مطالعه رويگرداني منصرف مي
اي خود راضي نباشد  باشد به عنوان مثال اگر يك مشتري از خدمات شركت بيمه مي

چه از لحاظ صرف زمان و چه از (ولي تغيير شركت را مستلزم صرف هزينه بداند 
دهد از اين امر منصرف شود اما در همين  مي ترجيح) رفتن تخفيفات آن لحاظ از بين

شرايط اگر تغيير شركت زياني براي وي نداشته باشد ممكن است تصميم ديگري 
  . اتخاذ نمايد

  :هايي به شرح زير ارايه كرد توان فرضيه مي با توجه به مطالب مطروحه،
اي را  اني مشتريان خدمات بيمهتر، قصد رويگرد جا به جايي كم هزينه : 8فرضيه 

  .دهد افزايش مي
تر، بر رابطه بين كيفيت نامناسب خدمات و قصد  هزينه جا به جايي كم :9فرضيه 

  .رويگرداني تأثير مثبت دارد
تر، بر رابطه بين قيمت غيرمنصفانه و قصد  جا به جايي كم هزينه :10فرضيه

  رويگرداني تأثير مثبت دارد
تر، بر رابطه بين رنجش خاطر مشتري بر قصد  به جايي كمهزينه جا : 11فرضيه 

  .رويگرداني تأثير مثبت دارد
  الگوي مفهومي تحقيق

شود و روابط  الگوي پژوهش، بنياني است كه تمامي پژوهش، بر آن استوار مي 
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هايي كه در ويژگيهاي افراد جامعه صورت پذيرفت مشاهده  با بررسي. تعين شد
دهند اشخاص حقيقي بوده  مشترياني كه جامعه پژوهش را تشكيل ميتر  گرديد بيش

باشند لذا تجانس نسبي در جامعه وجود  و عمدتاً در بخش مسكن مشغول فعاليت مي
سال و  40الي  20دارد، به طوري كه بيشتر اعضا جامعه مرد، داراي محدوده سني بين 

افراد حقيقي (ي بين اعضا با توجه به تجانس نسب. باشند داراي مدرك كارشناسي مي
ضمن اين كه اين . گيري تصادفي ساده انتخاب شد  ، روش نمونه)بيمه گذار مسكن

پذيري نيز برخوردار  ترين تعميم ترين سوگيري و بيش روش نمونه گيري از كم
 حجم نمونه پژوهش حاضر از رابطه زير). 300، 1386سكاران، (باشد  مي

با محاسبه برآورد واريانس جامعه برابر با ) 2001بارتلت،كتري لك و هيگينز،(
نفر 198درصد، نهايتا حداقل  95درصد و سطح اطمينان  5در سطح خطاي  437/0

  .برآورد گرديد
            (z α/2)2  (s)2          (1.96)2 (0.437)2 

no  = --------------------- = ----------------------- = 293 

                   (d)2                          (0.05)2 
 

                     no                          293 
n = ---------------------- = ----------------------- = 198 
             (1 + no / N)          (1 + 293 / 612) 

در قالب مقياس پنج امتيازي ليكرت با شيوه از پرسشنامه ها  براي گردآوري داده  
كاملاً موافقم، ـ  5 موافقمـ 4تفاوت بيـ  3مخالفمـ 2كاملاً مخالفمـ 1امتيازدهي 

متغيرهاي قصد رويگرداني، رنجش خاطر و قيمت از هاي  گويه. استفاده گرديد
ه جا مربوط به دو متغير هزينهاي  و گويه) 2007و  2005(و ديگران  1پرسشنامه آنتون

. باشد مي) 2006(و ديگران  2به جايي و جذابيت رقبا برگرفته از پرسشنامه كيم
باشد  مي هاي متغير كيفيت خدمات نيز بر اساس پرسشنامه زدهمل و ديگران  مولفه

هنجاريابي شده ) 1385(توسط فتحي) 1996(كه بر اساس مطالعه زدهمل و ديگران 
مورد نياز، تعداد هاي  ه تعداد پاسخيابي ب دست براي حصول اطمينان از. است

                                                                                                                   
1- Anton 
2- Kim 
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آوري  عدد تكميل و جمع 240پرسشنامه به محل كار مشتريان ارسال شد كه 300
پرسشنامه به دليل  202هاي دريافت شده، در نهايت تعداد گرديد و از ميان پرسشنامه

پرسشنامه دريافتي براي ورود به نرم افزار مناسب تشخيص داده  38كامل نبودن 
 .بناي تجزيه و تحليل قرار گرفتشدكه م

 فنون تجزيه و تحليل

يابي  و تعيين تأثير متغيرهاي مكنون از مدل ها هدر اين تحقيق براي آزمون  فرضي  
يابي معادلات ساختاري يك تكنيك مدل. استفاده شد SEM(1(معادلات ساختاري 

به پژوهشگران تحليل چند متغيره نيرومند از خانواده رگرسيون چند متغيره است كه 
اي از معادلات رگرسيون را به طور همزمان مورد آزمون قرار دهد مجموعه مي امكان
براي تحليل معادلات  2اين روش برخلاف تحليل رگرسيون). 11، 1384هومن، (دهد 

آيد، زيرا امكان سنجش روابط بين متغيرهاي  ساختاري، روش مناسبي بحساب مي
كند  سي روابط وابسته به چند عامل را نيز فراهم ميدهد و برر مكنون  را به ما مي

رايج در پژوهش ها، انتخاب هاي  يكي از اشتباه). 2008آدرتچس، بونت، كيلباتچ، (
ابزارهاي روش تحليل بدون توجه به شرايط پيش نياز براي هر ابزار، نظير كيفيت 

نمونه نرم افزار  به عنوان). 112، 2009هاتزنرتور، (باشد  ها و حجم نمونه مي داده
حجم نمونه بالاي (هايي با حجم بالا  ليزرل گرچه توانايي بالايي در تحليل نمونه

شود و از دقت  تر از آن دچار خطا مي هايي با حجم كم دارد، اما در نمونه) 500
لذا در اين پژوهش به علت كوچك بودن حجم نمونه اين . مناسبي برخوردار نيست
لات ساختاري، از نرم افزار جديدتري با عنوان اسمارت پي تحقيق براي تحليل معاد

. تر از كارايي بيشتري برخوردار است كوچكهاي  استفاده شد كه در نمونه 3ال اس
چون، سهولت استفاده،  بطور كلي نرم افزارهاي پي ال اس به دليل مزايايي هم

ربعات جزئي تر و استفاده از روش حداقل م و نمودارهاي گرافيكي مناسب  خروجي
به جاي كوواريانس، روز به روز توجه و مقبوليت آنها در نزد مجلات آكادميك و 

                                                                                                                   
1- Structural Equation Modeling 
2- Regression Analysis 
3- Smart PLS 
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 2.0اين پژوهش نيز با نگارش ) 116، 2009هاتزنرتور، (علمي، رو به افزايش است 
،  اقدام به 1اين نرم افزار كه توسط تيم تحقيقاتي دانشگاه هامبورگ تكامل يافته است

  .نموده است تحليل معادلات ساختاري
با توجه به لزوم تعيين روايي و پايايي ابزار سنجش، ضرايب آلفاي كرونباخ،  

نتايج پردازش . پايايي مركب، و روايي سازه به روش همگرا و افتراقي انجام گرديد 
 .نشان داده شده است 4، و 3، 2، 1در جداول شماره ها  داده

 مركب خلاصه نتايج آلفاي كرونباخ و يايايي .1جدول 

 پايايي مركب آلفاي كرونباخ متغيرها

 0.832 0.703 قيمت غيرمنصفانه

 0.892 0.870 هزينه جا به جايي × قيمت غيرمنصفانه

 0.897 0.878 جذابيت رقبا × قيمت غيرمنصفانه

 0.858 0.752 هزينه جا به جايي

 0.858 0.756 جذابيت رقبا

 0.959 0.955 كيفيت نامناسب خدمات

 0.979 0.979 هزينه جا به جايي × نامناسبكيفيت 

 0.978 0.978 جذابيت رقبا × كيفيت نامناسب

 0.890 0.759 رنجش خاطر

 0.893 0.866 هزينه جا به جايي × رنجش خاطر

 0.876 0.837 جذابيت رقبا × رنجش خاطر

 0.889 0.813 قصد رويگرداني
  

گردد، به دليل وجود متغير تعديل  مي ملاحظه) 1( همان طور كه در جدول شماره 
و در همه اند  نيز در محاسبه آلفاي كرونباخ لحاظ شدهها  گر اثرات متقابل متغير

هم چنين پاياي مركب كه شاخص بهتري . باشد مي 7/0موارد مقدار ضريب بالاتر از 
شود، از  مي محاسبه PLSباشد و در صورت استفاده از نرم افزار مي از آلفاي كرونباخ

                                                                                                                   
 www.smartPLS.de :باشد مي از سايت مقابل قابل دانلوداين نرم افزار  2.0نسخه ـ 1
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  .به بالا است 83/0
براي  اطمينان از روايي ابزار تحقيق علاوه بر كسب نظرات صاحب نظران و تائيد   

به منظور . محتوايي آن از آزمون روايي افتراقي و روايي همگرا نيز استفاده شده است
مشاهده هاي  بررسي روايي همگراي سازه ها، ابتدا مقادير ضرايب بار عاملي متغيير

جا كه  از آن. نشان داده شده است 2آمده است كه در جدول شماره شده به دست 
 باشد، همان طور كه مشاهده 50/0بايست برابر يا بيشتر از  مي مقادير محاسبه شده

  .باشند مي شود تمامي ضرايب محاسبه شده از اين شرط برخوردار مي
  )مرحله اول روايي همگرا( 1جدول ضرايب بار عاملي .2جدول 

 سازه متغير مشاهده شده ر عامليضرايب با

0.59 X13 

 كيفيت نامناسب خدمات

0.51 X14 
0.63 X15 
0.52 X16 
0.75 X17 
0.82 X18 
0.77 X19 
0.73 X20 
0.53 X21 
0.70 X22 
0.79 X23 
0.85 X24 
0.70 X25 
0.78 X26 
0.83 X27 
0.78 X28 
0.74 X29 
0.82 X30 
0.61 X31 
0.82 X32 
0.75 X33 

                                                                                                                   
1- Loading Factor 
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 سازه متغير مشاهده شده ر عامليضرايب با

0.73 X34 
0.79 X2 

0.80 قيمت غير منصفانه X12 
0.77 X35 
0.93 X8 0.86 رنجش خاطر X9 
0.87 X5 

0.73 جذابيت رقبا X6 
0.85 X7 
0.82 X3 

0.83 هزينه جا به جايي X4 
0.80 X11 
0.85 X1 

0.89 قصد رويگرداني X10 
0.83 X36 

 
تر  نيزنشان داد كه تمام ضرايب بزرگها  محاسبه ميانگين واريانس سازههم چنين  

 بوده وها  باشند كه مبين تائيد روايي همگراي سازه مي 50/0يا مساوي با مقدار 
توان نتيجه گرفت كه تمام متغييرهاي مشاهده شده شرط لازم براي ماندن در  مي

ختصار نتيجه محاسبات انجام شده به ا 3جدول شماره. باشند مي الگوي تحقيق را دارا
 .دهد ها را نشان مي در مورد ميانگين واريانس سازه
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)مرحله دوم روايي همگرا(ها  ميانگين واريانس. 3جدول   
 هاميانگين واريانس سازهمتغيرها

 0.6قيمت غيرمنصفانه
 0.5هزينه جا به جايي ×قيمت غيرمنصفانه

 0.5جذابيت رقبا ×قيمت غيرمنصفانه
 0.7هزينه جا به جايي
 0.7جذابيت رقبا

 0.5كيفيت نامناسب خدمات
 0.5هزينه جا به جايي ×كيفيت نامناسب

 0.5جذابيت رقبا ×كيفيت نامناسب
 0.8رنجش خاطر

 0.6هزينه جا به جايي ×رنجش خاطر
 0.5جذابيت رقبا ×رنجش خاطر

 0.7قصد رويگرداني
 

نتايج حاصل از محاسبات مرتبط با روايي افتراقي را  4شماره هم چنين جدول   
اگر . شود استفاده مي 1ها براي اين آزمون از ميانگين واريانس بين سازه. دهد مي نشان

تر از ريشه اين مقدار باشد روايي افتراقي تأييد  ها كوچك هاي بين سازه همبستگي
ها  شه ميانگين واريانس بين سازهري  4جا مقادير قطري جدول شماره در اين. شود مي

به (باشند متناظر ستوني خود بيشتر ميهاي  هستند، كه با توجه به اين كه از همبستگي
  .شود بنابراين، روايي سازه تأييد مي) جز در يك مورد

                                                                  

   

                                                                                                                   
1- AVE 



  مقادير روايي افتراقي .4جدول 

  

 متغيرها
  قيمت
غيرمن
 صفانه

  قيمت
×  

 هزينه

  قيمت
×  

 جذابيت
 هزينه جا به جايي

جذابيت 
 رقبا

كيفيت 
 نامناسب

  كيفيت
×  

 هزينه

  كيفيت
×  

 جذابيت

رنجش 
 خاطر

  رنجش
×  

 هزينه

  رنجش
×  

 جذابيت

قصد 
 رويگرداني

            0.789 قيمت غيرمنصفانه

           0.693 0.205 جا به جايي هزينه×غيرمنصفانه قيمت

          0.703 0.336 0.178 رقبا جذابيت×غيرمنصفانه قيمت

         0.817 -0.052 -0.094 0.219 جا به جايي هزينه

        0.818 0.288 0.138 -0.061 0.190 رقبا جذابيت

       0.724 0.362 0.359 0.043 0.147 0.454 نامناسب  كيفيت

      0.650 0.182 0.029 0.056 0.238 0.537 0.117 جا به جايي هزينه×نامناسب كيفيت

     0.645 0.579 0.043 0.053 0.043 0.560 0.242 0.044 رقبا جذابيت×نامناسب كيفيت

    0.895 0.151 0.212 0.569 0.438 0.214 0.152 0.228051 0.363 رنجش خاطر

   0.765 0.269 0.412 0.628 0.214 0.135 0.132 0.311 0.380 0.240 جا به جايي هزينه×رنجش خاطر

  0.740 0.480 0.378 0.723 0.372 0.161 0.191 0.148 0.511 0.275 0.159 جذابيت رقبا×رنجش خاطر

 0.853 0.285 0.280 0.671 0.200 0.225 0.606 0.439 0.364 0.190 0.172 0.424 قصد رويگرداني
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  ارزيابي مدل ساختاري  
توان تعيين نمود كه چند درصد از كل واريانس متغير  با محاسبه ضريب تعيين مي  

% 100لذا هر چه اين ميزان به . باشد وابسته ناشي از واريانس ساير متغيرها مي
تري بر  بيش ردهد متغيرهايي كه در الگو ارائه شده است اث تر باشد، نشان مي نزديك

در پژوهش . باشد قابل قبول مي% 50متغير وابسته دارد ضمن اين كه مقدار بيشتر از 
مشاهده  0.58حاضر با محاسبه ضريب تعيين براي متغيرقصد رويگرداني، مقدار آن 

از تغييرات متغير قصد رويگرداني، به وسيله %  58شد كه به معني آن است كه تقريباً 
مل ، كيفيت نامناسب، رنجش خاطر، جذابيت رقباو هزينه جا به متغيرهاي پژوهش شا

هاي آلفاي كرونباخ، پايايي  بنابراين، با توجه به مطلوبيت شاخص. شود جايي بيان مي
توان ادعا نمود مدل  روايي و ضريب تعيين ميهاي  مركب و هم چنين آزمون

 . ، برخوردار استساختاري ابزار سنجش از مطلوبيت نسبي براي اتكا به يافته ها

  ها  يافته هاي حاصل از تجزيه و تحليل داده
فرضيات تحقيق و الگوي تحقيق در قالب ضرايب   نتايج به دست آمده از آزمون  

دهد چهار  مي ارائه شده است و نشان 5مسير به صورت خلاصه در جدول شماره 
نشان )  *( مسير از يازده مسير مفروض در مدل ساختاري پژوهش كه با علامت ستاره

دار به نظر  دار است و هفت مسير ديگر معني معني 0.05داده شده است، در سطح 
در اين پژوهش براي نمايش بهتر ارتباط بين متغيرهاي الگوي پژوهش از . رسد نمي

در مدل  tهاي آزمون  نمايش دهنده آماره 1ر شماره نمودا. نمودار استفاده شده است
هاي پژوهش و  باشد كه ارتباط بين مولفه چنين ضرايب مسير مدل مي ساختاري و هم

.  دهد متغيرهاي مكنون و هم چنين ارتباط متغيرهاي مكنون با يكديگر را  نمايش مي
رسشنامه هاي پ در اين دو نمودار هر مستطيل نشان دهنده يك مولفه از پرسش

اند و  نامگذاري شده (Q36) الي سوال سي و شش (Q1)باشد كه از سوال يك  مي
 1ها در نمودار شماره  اعداد بين بيضي. گر يك متغير مكنون است هر بيضي نمايش

ميزان  باشند كه بازگو كننده مي ر مكنونبراي هر متغي tبيانگر مقادير آماره آزمون 
تر باشد نشان  ر وابسته هستند، هر چه اين ضريب بزرگتأثير متغيرهاي مكنون بر متغي
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دهد، آن عامل با شدت بيشتري بر متغير وابسته اثر گذار است و در صورت  مي
اعداد درون  .و بالاتر نشان دهنده معني دار بودن ضرايب مسير هستند 2كسب مقادير 

  . باشند پرانتز نيز بيانگر ضرايب مسير مي
 در مدل ساختاري tيب مسير و آماره آزمون جدول خلاصه ضرا .5جدول 

 مسير
برآورد 
 پارامتر

خطاي 
 استاندارد

 tآماره 

 * 0.063.6 0.22اثر كيفيت نامناسب بر قصد رويگرداني
 0.051.92 0.11اثر قيمت غير منصفانه بر قصد رويگرداني
 * 0.075.91 0.44اثر رنجش خاطر بر قصد رويگرداني

 * 0.052.04 0.11رقبا بر قصد رويگردانياثر جذابيت خدمات
اثر جذابيت خدمات رقبا بر رابطه بين كيفيت نامناسب بر قصد

 رويگرداني
0.19 0.13 1.43 

اثر جذابيت خدمات رقبا بر رابطه بين قيمت غير منصفانه بر قصد
 رويگرداني

0.04 0.09 0.75 

قصداثر جذابيت خدمات رقبا بر رابطه بين رنجش خاطر بر
 رويگرداني

0.15- 0.11 1.43 

 * 0.052.91 0.15جايي كمتر بر قصد رويگردانيهاثر هزينه جا ب
اثر هزينه جا به جايي كمتر بر رابطه بين كيفيت نامناسب بر قصد

 رويگرداني
0.05- 0.12 0.39 

اثر هزينه جا به جايي كمتر بر رابطه بين قيمت غير منصفانه بر قصد
 رويگرداني

0.02 0.09 0.27 

اثر هزينه جا به جايي كمتر بر رابطه بين رنجش خاطر بر قصد
 رويگرداني

0.05 0.09 0.59 

  

   



 
 

  
  محاسبات تحقيق: ها و متغيرهاي پژوهش و ضرايب مسير موجود بين مولفه tهاي آزمون  مقادير آماره .1نمودار 
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 بحث و نتيجه گيري

تحقيق نشان داد كه كيفيت نامناسب هاي حاصل از آزمون فرضيه اول اين  يافته  
اين يافته، . دهد  اي را افزايش مي خدمات، قصد رويگرداني مشتريان خدمات بيمه

مطالعه آنها نشان داده بود كه . كند را تأييد مي) 1996(مطالعات زدهمل و بري 
هم چنين . شود مي تر خدمات موجب وفاداري بالاتر و جا به جايي كم كيفيت
، جرارد )2005( 3، لي و مورفي)2008(و كيم  2، شين)1998( 1يتال و لاسرمهاي  يافته

نيز مويد اين يافته است، ) 2007و  2005(و آنتون و ديگران ) 2004( 4و كونينگهام
ضعف در ارائه خدمات و ) 2003(و گريس و اوكاس  )1995(البته در مطالعه كيوني 

اين مقوله معرفي شده است كه در  كيفيت پائين آن، شايع ترين عامل تأثيرگذار در
  . اين پژوهش تأييد نگرديد

بيني انجام گرفته در اين تحقيق در قالب فرضيه دوم، يعني تأثير عامل  به رغم پيش  
قيمت غيرمنصفانه بر افزايش قصد رويگرداني مشتريان، اين فرضيه مورد تأييد قرار 

، )1999(، رووس )1995(اين يافته از عدم همسويي با مطالعات كيوني . نگرفت
، آنتون و )2004(، جراد و كونينگهام )2005(، لي و مورفي)2003(گريس و اوكاس 

برخوردار است، محققين بر اين باورند ) 2008(وكيم  و شين) 2007و  2005(ديگران 
ها، در زمان انجام  تواند به دليل حاكم بودن نظام يكسان حق بيمه كه اين تفاوت مي

البته . ها تأثير گذار است باشد كه بر ادراك پاسخ دهنده از آن پژوهش و قبل 
 92/1(نزديكي بسيار زياد آماره آزمون عامل قيمت غير منصفانه به منطقه جواب 

ها در  تواند نشان دهنده روند اصلاح ساختار تعرفه بيمه مي) 2يا  96/1درمقايسه با 
اين يافته، تحقيقات بيشتري را باشد، بديهي است اثبات درستي يا نادرستي  ايران 

  . كند طلب مي
در فرضيه سوم مشخص شد كه عامل رنجش خاطر مشتري، شديدترين تأثير را بر   

و ) 2007و  2005(اين يافته، با نظر آنتون و ديگران . قصد رويگرداني آنها دارد

                                                                                                                   
1- Mittal & Lassar 
2- Shin 
3- Lee & Morphy 
4- Gerrard & Cunningham 



  90و بهار   89، زمستان 63مطالعات مديريت بهبود و تحول، شماره   108

 

ه مطالعات آنتون و ديگران حاكي از آن بود ك. كاملاً همخواني دارد) 1999(رووس 
گيري مشتريان براي  اي در تصميم دو عامل قيمت و رنجش خاطر نقش ويژه

كند، كه  برنده ياد مي ها تحت عنوان عوامل پيش رويگرداني به عهده دارند و از آن
اين مساله در پژوهش حاضر در مورد رنجش خاطر تأييد و در مورد قيمت به دليلي 

  . كه ادعا گرديد، رد شد
قبا بر افزايش قصد رويگرداني مشتريان در قالب فرضيه تأييد اثر جذابيت ر 

، گريس و اوكاس )1995(چهارم، همسويي خود را با نتايج مطالعات كيوني 
جذابيت رقبا را ها  آن. نشان داد) 2009( 1و زنگيان) 2006(، كيم و ديگران )2003(

اين يافته بدان . بودند  به عنوان يك عامل مستقل در رويگردان شدن افراد موثر دانسته
ها  معني است كه عامل جذابيت رقبا در هدايت مشتريان به سمت رويگردان شدن آن

به عبارت ديگر تعدادي از مشتريان كه قصد رويگرداني . از اهميت برخوردار است
هاي ديگر دفع شوند، توسط اين عامل و از سوي  كه توسط عامل تر از آن دارند، بيش

هايي نظير شبكه فروش، تبليغات و شهرت علامت  البته عامل. شوند رقبا جذب مي
گذار  تأثير ها  تواند بر ادراك مشتريان از ميزان جذابيت ساير شركت مي تجاري
  . باشد
هاي  همان طور كه ملاحظه گرديد، نقش متغير تعديل گر جذابيت رقبا در يافته 

بنابراين، . قرار نگرفت هاي پنجم، ششم و هفتم، مورد تأييد حاصل از آزمون فرضيه
، )2005(هاي حاصل از مطالعات آنتون و ديگران  از عدم همسويي با يافتهها  اين يافته

اما در پژوهش حاضر اين . حكايت دارد) 2009( 2و گمبل) 2006(كيم و ديگران 
متغير به عنوان يك متغير مستقل بر قصد رويگرداني مشتريان موثر واقع شده و شايد 

 اي به خلقيات مشتري مربوط باشد كه وي را به تصميم سريع وا يافته وجود چنين
آيد، ممكن است در همان  مي به عنوان مثال، زماني كه يك مشتري به خشم. دارد مي

لحظه تصميم بگيرد كه شركت را ترك كند و به اين كه به سراغ كدام شركت برود 
اشي از اين نكته نيز باشد كه هم چنين اين مساله ممكن است ن.  توجهي نداشته باشد

در صنعت بيمه رقيبان هم تراز زيادي براي دريافت خدمات وجود دارد و لزوماً اين 
                                                                                                                   
1- Zengyan 
2- Gamble 
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شوند  خدمات انحصاري نيست، لذا رقبا زماني سبب جذب مشتري شركت رقيب مي
كه خدمات متمايزي ارائه دهند و زماني كه شرايط تفاوت چنداني نداشته باشد 

البته شواهد متقن نسبت به اين . ه تنهايي بر قصد مشتري اثرگذارندهاي ديگر، ب عامل
  . باشد دلايل، مستلزم مطالعات ميداني بيشتري مي

تأييد تأثير هزينه جا به جايي در افزايش قصد رويگرداني به عنوان فرضيه هشتم  
نيز حاكي از آن بود كه اين عامل نيز در تصميم و نيات مشتريان براي رويگرداني 

كه ) 2009(و گمبل ) 2006(اين يافته با مطالعات كيم و ديگران . كند ايفاي نقش مي
دانند،  هزينه جا به جايي را به عنوان يك متغير مستقل و موثر بر قصد رويگرداني مي

تأييد اين فرضيه به معني آن است كه تعدادي از مشتريان شركت . هم خواني دارد
بروند كه بايستي از برخي ها  رند به سراغ ساير شركتمبدا، تنها به اين دليل قصد ندا
اين حالت كه از آن تحت عنوان قفل شدگي ياد . منافع خويش صرف نظر نمايند

شوند زيرا با از بين  محسوب ميها  شود، همواره يك زنگ خطر براي شركت مي
  .ترك يك شركت، مشتري به سراغ رقيبان خواهد رفتهاي  رفتن دشواري

گري  هاي نهم، دهم و يازدهم نيز نقش تعديل حاصل از آزمون فرضيه هاي يافته 
ها با نتايج پژوهش كيم و ديگران  اين يافته. هزينه جا به جايي را مورد تأييد قرار نداد

هاي  باشد، اما با يافته در بعد تعديل گري هزينه جا به جايي، همسو مي) 2006(
اين كه نقش تعديل . مغاير است) 2008(وكيم  و شين) 2004( 1يون ي كيم و مطالعه

تواند گوياي اين نكته باشد كه در  گري هزينه جا به جايي تأييد نشده است مي
صنعت بيمه، به دليل تنوع شبكه فروش، عامل هزينه جا به جايي در كنار ساير عوامل 

ار باشد، يعني پائين بودن هزينه جا به جايي به تنهايي يك ابز چندان تأثيرگذار نمي
ديگر به حدي است كه نقش اين عامل كم رنگ هاي  محرك است، اما تأثير عامل

شود، گرچه قضاوت مستدل در خصوص اين يافته نيز نيازمند مطالعات تجربي  مي
  . باشد بيشتري مي

گردد با تائيد نقش كيفيت نامناسب خدمات بر قصد  مي همان طور كه ملاحظه 
ترين عوامل  د كه كيفيت خدمات يكي از شايعشو مي رويگرداني اين نكته برجسته

                                                                                                                   
1- Yoon 
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تأثيرگذار در مطالعات رويگرداني است كه در ابتدا بر ادراك و سپس بررفتار 
گذارد، لذا ضرورت دارد در ارائه صحيح و به موقع خدمات دقت  مشتريان تأثير مي

ب كافي صورت پذيرد تا از نارضايتي و نهايتاً رويگرداني مشترياني كه به سختي جذ
بيمه و هاي  گيري شود و اين مهم تنها با توجه جدي شركت  اند، پيش شركت شده

گرچه تأثير عامل قيمت در . باشد اي امكان پذير مي متوليان نظارت بر خدمات بيمه
اين پژوهش مورد تائيد واقع نشد اما همان طور كه اشاره گرديد با روند رو به رشد 

ركزي و هم چنين احتمال افزايش تورم در صورت م  ها از سوي بيمه آزادسازي تعرفه
رسد روز به روز بر نقش قيمت در  مي اجراي سياست هدفمند سازي يارانه ها، به نظر

بيمه بايستي براي حل هاي  بنابراين، شركت. گيري مشتريان افزوده شود تصميم
هاي مناسبي  تعارض بين حفظ كيفيت خدمات به همراه كاهش قيمت راه حل

هم چنين تأثير جذابيت رقبا  .ني نمايند تا بتوانند مشتريان خود را حفظ نمايندبي پيش
نشان داد كه اين متغير به تنهايي موجب رويگرداني مشتري گردد كه خود از عواملي 

بنابراين لزوم . پذيرد چون شبكه فروش، تبليغات و شهرت علامت تجاري تأثير مي
تواند  ان و كارگزاران و تبليغات موثر، ميتوجه به شبكه فروش بيمه شامل نمايندگ

را نيز ها  علاوه بر اين كه مانع رويگرداني مشتريان فعلي شود، مشتريان ساير شركت
جذب نمايد، به عبارت ديگر بي توجهي به اين عامل موجب از دست دادن بازار 

شود، در حالي كه اهميت دادن به آن شركت را به سمت حفظ مشتريان  فعلي مي
  .سازد لي و جذب مشتريان جديد رهنمون ميفع

هاي اين تحقيق،  لزوم توجه به عوامل احساسي  مرتبط با يافتههاي  يكي از توصيه 
جا كه بروز چنين  از آن. باشد از جمله مديريت عصبانيت يا  كنترل بروز خشم مي

 زا نشتواند با حداقل نمودن موارد  ت مي ترويدادهايي علل متعددي دارند، لذا شرك
موفقيت در اين امر علاوه بر ايجاد . در محل كار، بروز اين احساسات را كنترل نمايد

فضاي فيزيكي آراسته و آرام،  مستلزم آموزش كاركنان و ارائه روش برخورد 
ارتباطي از جمله شنونده مؤثر بودن و هاي  صحيح با ديگران از طريق ارتقا مهارت

  .  باشد قعي ميمهارت مديريت تعارض در چنين موا
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