
 چکیده
يفاداری مطتزی یکی اس مُمتزیه مًلفٍ َایی است کٍ در سمیىٍ بحث ي بزرسی رفتار مصزف کىىدٌ َمًارٌ 

مًرد تًجٍ محققیه بسیاری قزار گزفتٍ است. ایه مًلفٍ در تمامی ساسمان َا اس اَمیت يیژٌ ای بزخًردار 

بٍ مقًلٍ يفاداری مطتزی تًجٍ بیطتزی می ضًد. ضزکت َای بیمٍ یکی اس است، اما در ساسمان َا خدماتی 

مُمتزیه ساسمان َای خدماتی در َز کطًر بٍ ضمار می ريود ي ایه ضزکت َا ویش اس ایه قاػدٌ مستثىی 

ػًامل تاثیزگذار بز يفاداری مطتزیان با وقص میاوجی گزی کیفیت بزرسی لذا َدف اصلی ایه تحقیق وسیتىد.

در ایه است.  یان بیمٍ ی ایزان در استان گیلانمطتز ارتباط با مطتزی ي وقص تؼدیل گزی تصًیز بزود مدیزیت

آیا تصًیز بزود در رابطٍ ی بیه کیفیت  اصلی خًد را ویش بٍ ایىصًرت مطزح کزدٌ کٍ تراستا محقق سًالا

آیا کیفیت ي  دارد تباط با مطتزی وقص تؼدیل گزخدمات، رضایت مطتزی ي ارسش مطتزی با مدیزیت ار

مدیزیت ارتباط با مطتزی در ارتباط بیه  کیفیت خدمات، رضایت مطتزی ي ارسش مطتزی با يفاداری مطتزی 

بز حسب وحًٌ ی  پژيَص جاری اس وًع پژيَص َای کاربزدی ي اس وظز دستٍ بىدی پژيَصوقص میاوجی دارد؟

آماری تحقیق مطتزیان ضزکتی بیمٍ ای ایزان در جامؼٍ ی گزدآيری دادٌ َا اس وًع تحقیقات تًصیفی است. 

ريش ومًوٍ گیزی در ایه تحقق اس وًع ومًوٍ گیزی تصادفی است ي تؼداد ومًوٍ بزابز با  استان گیلان َستىد.

ريش گزدآيری دادٌ َا در ایه تحقیق میداوی ي ابشار گزدآيری دادٌ َا پزسطىامٍ ی . ضزکت می باضد. 222

( است.در ایه تحقیق بزای اوداسٌ گیزی ريایی اس ريایی محتًا ي َمچىیه بزای 2012)ویادسائً ي خًاجٍ سادٌ

اوداسٌ گیزی پایایی اس ضزیب آلفای کزيوباخ استفادٌ ضدٌ است کٍ مقادیز آن بزای تمامی متغیزَای مدل بالاتز 

ارَای اس پی اس تمامی تجشیٍ ي تحلیل دادٌ َای جمغ آيری ضدٌ اس طزیق وزم افش بدست آمدٌ است. 7/0اس 

اس تحلیل ػاملی تاییدی ي مدل ساسی  تحقیقبزای بزرسی فزضیٍ َای اوجام ضدٌ است.  پی ال اساس ي 

مدیزیت ارتباط با مطتزی  کیفیتوتیجٍ فزضیٍ َای تحقیق حاکی اس تاثیز  استفادٌ ضدٌ است. مؼادلات ساختاری

در فزضیٍ َای دیگز ویش وقص میاوجی کیفیت مدیزیت ارتباط با مطتزی در رابطٍ بیه  بًد. بز يفاداری مطتزیان

کیفیت خدمات، رضایت مطتزی ي ارسش مطتزی با يفاداری مطتزیان مًرد تایید قزار گزفت. در وُایت  در 

ي ارسش کیفیت خدمات، رضایت مطتزی  فزضیٍ اوتُایی تحقیق ویش وقص تؼدیل گزی تصًیز بزود در ارتباط بیه

 بٍ تایید رسیدٌ است. کیفیت مدیزیت ارتباط با مطتزیانمطتزی با 
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 بیمٍ ایزان.
 


