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The Effect of Competitive Advantage Strategies on Non-Financial 

Performance of the Insurance Industry (Case Study: Parsian Insurance) 

 
Abstract 

 The main purpose of this study is to investigate and evaluate how the effect of 

competitive advantage strategies on the non-financial performance of the insurance 

industry. The method of this research is descriptive-correlational and its statistical 

population consists of customers of Parsian Insurance brand in three cities of Rasht, 

Lahijan and Bandar Anzali. Using random sampling method, 392 customers were 

selected as the sample size of the study. The main dimensions of the research 

questionnaires were competitive strategies of differentiation, cost leadership, loyalty, 

satisfaction, trust and reputation of the organization. Using multiple regression 

statistical tests and structural equation modeling, the research hypotheses were 

examined. The results showed that strategies related to competitive advantage, 

including differentiation and cost leadership, significantly predict the non-financial 

performance of Parsian Insurance in terms of loyalty, satisfaction, trust and 

reputation of the organization. The structural equation model also showed that 

differentiation strategies and cost leadership mediated by the organization's 

reputation, customer satisfaction and trust affect customer loyalty 
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 )مورد مطالعه: بيمه پارسيان( بيمهصنعت  غيرمالي عملکرد  بر رقابتي یتزم هایاستراتژی تأثير
 1سمیرا فلاحتگر

 2موسی رضوانی چمن زمین

 3محمد طالقانی

 چکیده

چگونگی    بررسی  پژوهش  این  اصلی  هدف سنجش  عملکرد   تأثیرو  بر  رقابتی  مزیت  های  استراتژی 

را   آنجامعه آماری    همبستگی بوده و   –فی  توصیاز نوع  وهش  ین پژروش ا.  باشدمی  بیمه  صنعت غیرمالی  

. با استفاده از روش دهندمی  یلتشک  شهر رشت، لاهیجان و بندرانزلیمشتریان برند بیمه پارسیان در سه  

ابعاد اصلی  به عنوان حجم نمونه پژوهش انتخاب شدند.    مشتریاننفر از    392تعداد    تصادفیگیری  نمونه

وفاداری، استراتژی  زا  بودند  عبارت  شپژوه  هایپرسشنامه هزینه،  رهبری  تمایزبخشی،  رقابتی  های 

و مدل معادلات   ی آماری رگرسیون چندگانههاآزمون  از  استفاده  با.  رضایتمندی، اعتماد و شهرت سازمان

مربوط به های  استراتژیکه    داد  نشانحاصل    نتایج  فرضیات پژوهش مورد بررسی قرار گرفت.  ساختاری

در را  عملکرد غیرمالی بیمه پارسیان    یخشی و رهبری هزینه به صورت معناداریزبتماشامل  ی  رقابتمزیت  

اختاری د. همچنین مدل معادلات سنکنبینی میاعتماد و شهرت سازمان پیش  ابعاد وفاداری، رضایتمندی،

ایتمندی و ن، رضسازماهای تمایزبخشی و رهبری هزینه با میانجی گری شهرت  نیز نشان داد که استراتژی

 گذارند.  تأثیرریان بر وفاداری مشتریان اعتماد مشت

 

 الی و بیمه.مزیت رقابتی، عملکرد غیرم هایاستراتژی: کلیدی وازگان
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 مه مقدّ

شاخص مهمترین  از  یکی  به  مشتریان  با  مؤثّر  ارتباط  کشور،  بیمه  صنعت  در  رقابت  گسترش  های با 

حق در  است.  گردیده  مبدّل  داخلیعملکرد  و  برندهای خصوصی  ورود  بیمه   یقت  در صنعت  رقابت  به 

مشتریان وفادار، مدیران برندهای تخاب مشتریان و کاهش تعداد  شدید رقابت، افزایش قدرت انکشور، ت

های مختلف بازاریابی در راستای افزایش سهم بازار ترغیب نموده است.  بیمه را به بکارگیری استراتژی

همچو هاسازمان مدیران مند،رابطه بازاریابی خدماتی  که مجبور را بیمه  ن ی  دنبال ساخته   راههای به 

) با دوطرفه دارمنفعت  رابطه یك ایجاد ایبر یتراقانهخلّ باشند  از  2018،  1زابل مشتریان  شکل  این   .)

 نرخ افزایش بازاریابی، هایهزینه نظیر کاهش رقابتی مزایای از برندهای بیمه تا گرددبازاریابی سبب می

 برخوردار بازاریابی در شکست  هایهزینه و کاهش به دهان دهان ریابیازبا مثبت  آثار ضربدری، فروش

و در دراز مدت بر عملکرد مالی و غیرمالی خود بیفزایند )سان (  2017و همکاران،    2شوند )مارتینز کونسا 

 (.2018، 3و لی

محققین   ز زمانی استفاده می کنند، گروهی امحققین از شاخص های مختلفی برای اندازه گیری عملکرد سا

مالی  های  دارایی   4شاخص  بازده  مالی5همچون  اهرم  ملموس   ،6،  های  فروش 7دارایی  رشد  گردش 8،   ،

زیان9دارایی و  سود  پوشش  نسبت  سهام  10،  صاحبان  حقوق  بازده  همکاران،    12)ساردو  11و  ؛ 2018و 

همکاران،    13دومپس دهدار،  ؛  2018و  و  آیسك  ب1396گلی  را  مو(  سازمان  بررسی عملکرد  منظور   دره 

همچون حفظ مشتریان فعلی، وفاداری    14ی دیگر از شاخص های غیرمالی استفاده قرار می دهند و گروه

مشتریان، رضایتمندی مشتریان، اعتماد مشتریان، افزایش قصد خرید مشتریان، کاهش شکایات مشتریان، 

و   15بایراکتر  ؛2018، جذب مشتریان جدید )زابل،  افزایش مشتریان، کاهش زمان پاسخگویی به مشتریان

( 2017،  1؛ وانگ و کیم 2016و همکاران،    16؛ ریورتی 1720؛ مارتینز کونسا و همکاران،  2017همکاران،  

 را به عنوان شاخص های غیرمالی عملکرد سازمان مورد بررسی قرار می دهند. 

 
1 Zebal 
2 Martinez-Conesa 
3 Sun & Lee 
4 Financial Indicators 
5 Return on assets 
6 Leverage  
7 Assets tangibility  
8 Sales growth  
9 Asset turnover 
10 Interest and debt coverage ratio 
11 Return of Equity 
12 Sardo 
13 Doumpos 
14 Non-Financial Indicators 
15 Bayraktar 
16 Reverte 
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 یلکردمع  دادن  نشان  به  را  شرکت   همواره  که  است   ییهایتوانمند  ای  عوامل  مجموعه  شامل  یرقابت  ت یمز

)یم  قادر  رقبا  از  بهتر )  3آنارلی (.  2020،  2الدورسازد  همکاران  عنوان 2020و  به  را  رقابتی  های  مزیت   )

ا  یش عملکرد سازمان در قیاس با رقبد که باعث افزانگیرفاکتورهایی )ظرفیت و منابع سازمان( در نظر می 

مایی  بی شرکت در قیاس با رقبا بازن سن( مزیت رقابتی به عنوان جایگاه  2008می گردد. در تعریف پورتر )

شکل  را طراحی نمود که مبتنی بر ساختار سازمان    استراتژی های عمومی رقابتی  ( 1980می گردد. پورتر )

(. 2011)پورتر،    پیدا می کرددر قیاس با رقبا دست    ی به جایگاه بهتر  برند تجاریو بر پایه آن    می گرفت 

، 8یابی و تمرکز بر تمایز   7، تمرکز بر هزینه 6، تمایزبخشی 5کارآیی   ای  4استراتژی ها شامل رهبری هزینهاین  

( داشتهپژوهش  (.2020،  الدورهستند  اذعان  نیز  این حوزه  در  گرفته  راهبرد های صورت  دو  این  که  اند 

امک این  بیمه  تا ان را میاستراتژیك )تمایزبخشی و رهبری هزینه( به شرکت های تجاری همچون  دهد 

 (. 2018و همکاران،  10یوآن؛ 2018، 9آتوهینی گیما د کنند )لیو و زار هدف را از آن خو ابسهم بیشتری از 

را  بازار خود  جایگاه  بیمه چگونه  برندهای  اینکه  بیمه،  برندهای  رقابتی  بازار  به  توجّه  با  راستا،  این  در 

ب می گردد. و سبرای مدیران عرصه بازاریابی مح تثبیت نموده و مزیت رقابتی کسب می کنند، سوالی مهم

د با بکارگیری استراتژی ا تشدید رقابت سعی نموده انه در کشور در سالهای اخیر ب برندهای مختلف بیم

(. مطالعات صورت 1395های مختلف بازاریابی جایگاه رقابتی خود را تقویت نمایند )اکبری و همکاران،  

ازار  ه به فضای پرتنش و بی ثبات بجّو ه عملکرد برندهای مورد بحث با ت گرفته در کشور نشان داده اند ک 

بالایی مطلوبیت  از  و  هدف  پور  )حاجی  نیست  رقابت  1395نجفی،    برخوردار  افزایش  حقیقت  در   .)

مالی و غیرمالی شرکت   برندهای دولتی و خصوصی عملکرد  واسطه حضور  به  بیمه  پذیری در صنعت 

اشته اند . مدیران این صنعت نیز اذعان د( 1393داده است )نعمتی و کاظمی،    قرار  تأثیرهای بیمه را تحت  

 (.  1395سّاس است )سالار و شفیعی، این صنعت یك رقابت ظریف و ح که رقابت در فضای 

اند که علی رغم افزیش کمّی برندهای بیمه در کشور، عملکرد آنها نشانی از مطالعات همچنین نشان داده

ندارد   به1394)نادری و همکاران،  رقابت سالم  برون خیر  م(.  کشور، ضرورت  بیمه  تگی شدید صنعت 

است. بازار پررقابت،    رتنش را با بکارگیری استراتژی های رقابتی دو چندان نمودهرفت از این وضعیت پ

نگرانی بابت تقلید و کپی برداری و قیمت گذاری فاقد تعرفه از جمله بارزترین ویژگی های صنعت بیمه 

  نها منجر به افزایش فشار بر(. وضعیت مذکور نه ت1395ران،  اکدهه گذشته بوده است )اکبری و همدر  

ب بیمه  برندهای  مدیران  عمکرد روی  های  شاخص  )بهبود  مشتریان  با  بهتر  ارتباط  برقراری  منظور  ه 

 
1 Wang & Kim 
2 Eldor 
3 Annarelli 
4 Ccost leadership 
5 Efficiency-oriented 
6 Differentiation 
7 Cost focus 
8 Differentiation focus 
9 Liu & Atuahene-Gima 
10 Yuan 
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ا را به  غیرمالی( گردیده است، بلکه بدست آوردن جایگاه رقابتی و تصاحب سهم بیشتر در قیاس با رقب 

قیقات از سویی دیگر این تح(.  1395نجفی،    و  پور  حاجینموده است )  یچالش جدی معرفیك  عنوان  

اند داده  همچون    نشان  مالی  غیر  عملکرد  های  شاخص  بهبود  و که  )محمّدی  وفاداری  سطوح  افزایش 

همکاران،  1398همکاران،   و  )احمدزاده  رضایتمندی  اعتماد  1397(،  سازمان(،  شهرت  شن و  اس، )حق 

د تجاری در بر سوددهی و عملکرد مالی برنگردیده و  تر برندتجاری بیمه  هب منجر به جایگاه یابی  (  1397

 تأثیرو سنجش  با این تفاسیر این تحقیق از این منظر تلاش دارد به بررسی    گذار است.تأثیردراز مدت  

( پورتر  رقابتی عمومی  عملکرد   –هزینه    تمایزبخشی و رهبری  -(  1980استراتژی های مزیت های  بر 

است که   اساسی  ن سوالبه طور خاص هدف این تحقیق پاسخگویی به ای  . بپردازدتجاری    دغیرمالی برن

تمایزبخشی و رهبری هزینه بر ابعاد عملکرد غیرمالی برند تجاری   رمزیت رقابتی مبتنی ب  هایآیا استراتژی

اعتماد مشتر   شاملبیمه   در    گذار است؟ تأثیری و شهرت سازمان  وفاداری مشتری، رضایتمندی مشتری، 

 صورت وجود تأثیر فرآیند آن چگونه خواهد بود؟ 

 

 تحقیق رینظ مبانی

 استراتژی های مزیت رقابتی 

پیشین نشان دادهمحققین در پژوهش اند که بکارگیری مدل های استراتژیك مزیت رقابتی همچون های 

نی دارد )لیو و  ام در ارتقاء عملکرد ساز  ایکننده  ( نقشی مهم و تعیین1980)  1مدل رقابتی عمومی پورتر 

ابی به اهداف  تای دستی فعّالیت های بلند مدت سازمان در راس   (. استراتژی به طور کلّی به 2018ران،  همکا

 4و کارکردی   3، تجاری2و غالب تحقیقات استراتژی ها را به سه دسته سازمانیتعیین شده اطلاق گردیده  

)مأموریت، بینش و اهداف عینی سازمان( و 5ی های سازمانی بر قصد استراتژیكاستراتژ کنند.تقسیم می

ها توانایی  اهمچنین  است،  متمرکز  رقیب  های  شرکت  با  رقابت  راستای  در  سازمان  های ی  ستراتژی 

همچون  سازمان  بهتر  عملکرد  راستای  در  شده  اثبات  های  استراتژی  بکارگیری  و  توسعه  بر  کارکردی 

منابع   ب بازاریابی،  متمرکز  اجرایی  و  مالی  تجدو انسانی،  های  استراتژی  نهایت  در  و  عنوان ه  به  که  اری 

 (. 2020، الدورر ایجاد مزیت رقابتی در بازار هدف تمرکز دارند )ی رقابتی نیز معروف هستند باستراتژیها

تژی های مبتنی  می کند، استرا  تأکید( بر دو گروه کلّی از استراتژی های رقابتی  1980به طور کلّی پورتر )

ر رهبری هزینه مناسب . استراتژی های مبتنی ب 5استراتژی های مبتنی بر تمایزبخشی  و  6بر رهبری هزینه 

شرایط  شر در  بیشتر  تمایزبخشی  بر  مبتنی  استراتژی  دیگر  سویی  از  و  بوده  بازار  بینی  پیش  قابل  ایط 

)بایراکتر و همکاران،   کاربرد دارند  بازار  پویای   ه ( مدعی هستند ک 2018. سان و لی )(2017نامساعد و 

 
1 Porter’s (1980) generic competitive model 
2 Corporate 
3 Business 
4 functional 
5 Strategic intent 

5 Moser & Schumann 
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و   بودهان متمرکز  و متفاوت از رقبا به مشتری خشی بر ارائه خدمات ارزشمنداستراتژی های مبتنی بر تمایزب

از رقبا و کاهش  تر  پایین  با قیمت  ارائه محصولات  بر  از سویی دیگر استراتژی مبتنی بر رهبری هزینه 

 دارد. تأکیدهزینه های سازمانی 

ی سازمان ها  رهبری هزینهبکارگیری استراتژی های مبتنی بر    با  که  است ( خاطر نشان نموده  2020)  الدور

مچون بیمه بهتر می تواند مشتریان را از طریق ارائه خدمات بیمه مشابه با رقبا با قیمت پایین تر خدماتی ه

اد نموده و چرخه عمر جذب نمایند و در نتیجه در درازمدت مزیت رقابتی ماندگاری را برای خود ایج

 افزایش دهند.  مشتریان را

( پورتر  نظر  از  تمایزبخشی  دیگر،  که1980از سویی  دارد  هایی  استراتژی  به  اشاره  ارائه   (  با  سازمان  به 

 (. 2020، الدورامکان رقابت با رقبا را می دهد ) ،ویژه محصولات خاص و

رقابتی    یاوده اند که تمرکز بر استراتژی ه سال اخیر حاکی از آن ب   سهتحقیقات اخیر صورت گرفته در  

تمایزبخش به بهمزیت رقابتی  افزایش وفاداری، بود عملکرد غیرمالی سازمان  ی و رهبری هزینه منجر  در 

؛ 2019و همکاران،    2؛ خاروب 2020و همکاران،    1لیو رضایتمندی، اعتماد و شهرت سازمان می گردند )

   (.2018؛ لیو و همکاران، 2019و همکاران،  3خان 

 

 و شهرت سازمان( ، رضایتمندی، اعتمادیرعملکرد غیرمالی )وفادا

غیر  عملکرد  از  ومقصود  تحقیق  این  در  نگاه  مالی  در  سازمان  شهرت  و  اعتماد  رضایتمندی،  فاداری، 

د عمیق مشتری به برند ( وفاداری اشاره به تعه2019ّ)  4العدلی به باور  ی  در یك تعریف کلّ   مشتریان است.

با  و    تجاری ادامه همکاری  به  بازاریابی    نظررد  و مبرند  تمایل  ی  از سو .  دارد  رقباعلی رغم تلاش های 

ردی معنای  گر  به  برآیندضایتمندی  که  است  درونی  خرسندی  و  مثبت  عاطفی  حالات    تطابق   تجربه 

تجاری   مشتری  انتظارات برند  )  واقعی  خدمات  تجربه  و  از  است  همکاران،    5کیم دریافتی  در (.  2020و 

 در   ریتجا  برند  شایستگی  و  خیرخواهی  از  مشتریان  ادراک ده اند که  یقتباط با اعتماد محققین بر این ع ار

(. در آخر شهرت به عنوان یکی 2020و همکاران،    6اعتماد تعریف می گردد )بران   مشتریان  به  سودرسانی

شتریان و جامعه از دانش، ادراکات و عقاید مبر  از سرمایه های غیرملموس سازمان شناخته می شود که  

ت ازمان را می توان عزّ(. در حقیقت شهرت س2019،  7)آرامبورو و پسکادر   استوار است   ییك برند تجار

فعّ در حوزه  تجاری  برند  باثبات  عملکرد  پیامد  که  دانست  احترامی  که  الیت خود  و  سالها  بوده  طی  در 

  (.2019و همکاران،  8کسب می گردد )ریکلمه 
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نشان ا  محققین همچنین  در  ابعاد مطروحه  که  اند  فاکتورهای عم  ن یداده  به عنوان  لکرد غیرمالی تحقیق 

ات متقابلی که بر یکدیگر دارند به افزایش تأثیری با  ر نگاهی کلّری نیز با یکدیگر داشته و دارتباط معنادا

ردند. به عنوان  می گ منجر توان رقابتی و بهبود جایگاه رقابتی برند تجاری در بعد عملکرد مالی و غیرمالی 

شهر  مثال هم  تافزایش  هسازمان  استمرار  به  مشتریان  بیشتر  تمایل  به  منجر  و واره  سازمان  با  مکاری 

در  (.  2017برای برند تجاری می گردد )وفاداری( )آرامبورو و همکاران،    همچنین تبلیغات دهان به دهان

پسند، جامعه  اجتماعی  تصویر  و  سازمان  شهرت  افزایش  با  دیگر  برند    بعدی  به  مشتریان  اعتماد  میزان 

خواجت خود  به  سعودی  سیر  نیز  همکاراناری  و  )جلیلوند  گرفت  سو   (.2017،  هد  افزایش از  دیگر  ی 

اعتماد مشتریان به برند تجاری منجر به تعمیق ارتباط بین سازمان و مشتری می گردد که برآیند آن را می 

نمود افزایش رضایتمندی و وفاداری مشاهده  در  بنا(. مشتری2018و همکاران،    1ویو)  توان  که  برند  ی  ه 

ش ری مداری اعتماد بالاتری دارند، از رابطه فعلی خویتجاری خود از نظر خیرخواهی و شایستگی و مشت

)کوسیبا  دارند  نیز  با سازمان  همکاری  ادامه  به  تمایل  آن  متعاقب  و  نموده  بیشتری  و   2احساس رضایت 

ی شدن خواسته ها و انتظارات فرد  عیش رضایتمندی در مشتریان و مرتفدر آخر با افزا  (.2018همکاران،  

و سطوح  تجاری  برند  مشتراز سوی  رفتاری  و  نگرشی  ون  فاداری  و  )پتزر  یافت  خواهد  ارتقاء  نیز  یان 

در حقیقت احساس خرسندی ناشی از برآورده شدن انتظارات چه در زمینه کیفیت ارتباط   (.2019،  3تنودر

افزایش می دهد  فتی سطوح وفاداری مشتریان را  ایچه در زمینه محصولات و خدمات دربا برند تجاری و  

 (. 2019اران، و همک 4)کانت

بایست اشاره نمود که مطالعات پیشین صرفا به یك بعد از عملکرد سازمانی  ی میگیری کلّدر یك نتیجه

کرده بر  توجّه  تحقیقات  از  برخی  عاستراتژی  تأثیراند.  بر  رقابتی  شدههای  متمرکز  مالی    در و  اند  ملکرد 

های به عنوان شاخص  وفاداری ی و یا  های دیگر بر عملکرد غیرمالی همچون اعتماد، رضایتمندژوهشپ

با توجّه به شکاف تجربی موجود در زمینهشده است   تأکیدکیفیت ارتباط با سازمان   ی . پژوهش حاضر 

می سعی  مالی  غیر  مز  تأثیرکند  عملکرد  های  تمایزباستراتژی  و  هزینه  رقابتی)رهبری  بر را  ی(  شخیت 

بررسی نموده که بر همین شتری و سازمان مورد نظر  گیری ارتباط بین می شکلعملکرد غیرمالی و نحوه

 باشد: میو مدل مفهومی تحقیق به قرار اساس 
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 فرضیه های تحقیق 

تمایزبخشی  تأثیر   طراحی خدمات(    یان وبرند، تمرکز بر مشتر  تصویر)کیفیت خدمات،    استراتژی های 

 ارند.، رضایتمندی، اعتماد و شهرت سازمان( دمعناداری بر عملکرد غیرمالی )وفاداری

هزینه رهبری  های  و)شفّ  استراتژی  قیمت  رقابتی(   افیت  غیرمالی   تأثیر  قیمت  عملکرد  بر  معناداری 

 ( دارند.)وفاداری، رضایتمندی، اعتماد و شهرت سازمان

 

 روش شناسی پژوهش

، ر عملکرد غیرمالیمزیت رقابتی باستراتژی های    تأثیره به هدف پژوهش حاضر مبنی بر بررسی  جّو با ت

توصیفی   حاضر  پژوهش  است.    –روش  م  نیا  جینتا   نیهمچنهمبستگی  اطلاعات   تواندیپژوهش 

اخت  یارزشمند در  بیمه  رانیمد  اریرا  داده    برندهای  راست  تاقرار  قر  یادر  استفاده  مورد  بهتر   راعملکرد 

  نیا  ی هاداده  نکهیا  لیبه دل  گرید  یبعددر  و    بوده  بنیادی به لحاظ هدف  حاضر  رو پژوهش    نیاز ا  رد،یگ 

با   آوری می شودپرسشنامه    ابزاراز    استفاده پژوهش  منظراز    ،جمع  تحق  این  قرار   یدانیم  قاتیدر زمره 

شهر رشت، انزلی و لاهیجان   همشتریان برند بیمه پارسیان در سه  کلیّ  پژوهش حاضر را  یآمار  نمونه  .دارد

 از  که  1398  سال  در  شده   صادر  های  نامه   بیمه   آمار  از   مشتریان  نمونه  حجم  تعیین  یل می دهند. برای تشک

 شده  صادر  های   نامه   بیمه  آمار  اساس   این   بر.  شوده، کمك گرفته می ارائه شد  پارسیان   بیمه  مدیریت   سوی

  مجموع  در(  نفر  3179)انزلی  و(  نفر  9787)جانیهلا  ،(نفر  25514)رشت   مرکزی  شعبه  سه  در1398  سال

 تعیین نفر 380 حداقل نمونه حجم مورگان جدول در مذکور عدد دادن قرار   با. گردید رشگزا نفر 38480

 شهرت سازمان 

 مشتری  وفاداری

ستراتژی های مزیت رقابتی تمایزبخشی و رهبری ا تأثیرمفهومی دل : م1شکل 

     غیرمالی لکرد عم هزینه بر

 استراتژی تمایزبخشی 

 کیفیت خدمات  -

 تصویر برند  -

 تمرکز بر مشتریان  -

 طراحی خدمات  -

 رهبری هزینه استراتژی 

 شفافیت قیمت -

 قیمت رقابتی -

 رضایتممندی مشتری 

 اعتماد مشتری 

استراتژی های مزیت  

 رقابتی
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گیری    پارسیان  بیمه  مشتریان  بین  در  پرسشنامه  420  توزیع   با  بعد  مرحله  در.  گردید نمونه  روش  به 

 و  تجزیه  برای  پرسشنامه  392  تعداد  مخدوش  های  داده  حذف   زا  بعد  و  فی بر اساس لیست مشتریان تصاد

 . است  گرفته  قرار استفاده مورد للیتح

اعتماد  هزینه،  رهبری  و  تمایزبخشی  های  استراتژی  های  مقیاس  از  تحقیق  فرضیات  آزمون  منظور  به 

مشتری وفاداری  و  مشتری  رضایتمندی  سازمان،  است.    مشتری، شهرت  شده  اوّ استفاده  مرحله  بر   لدر 

ادبیّ نظران حوزه مدیریت بیمه، سوالات اصلی  ات تحقیق، تحقیقات گذشته و همچنین نظر صاحباساس 

 رهبری( استراتژی  1:  لفهمؤ   11دارای  در مجموع  های استراتژی های تمایزبخشی و رهبری هزینه    مقیاس

استراتژی  1گویه(؛    3)  قیمت   افیت شفّ   –  هزینه )   –  هزینه  رهبری(  رقابتی   استراتژییه(؛  وگ   5قیمت 

 کیفیت    بر   مبتنی  تمایزبخشی  استراتژیگویه(؛    4)  بودن  ملموس  –  خدمات  کیفیت    بر   مبتنی  تمایزبخشی

)  –  خدمات )  –  خدمات  کیفیت    بر  مبتنی  تمایزبخشی  استراتژیگویه(؛    2اعتبار  گویه(؛    3شایستگی 

)  –  خدمات  کیفیت    بر  مبتنی  تمایزبخشی  استراتژی   بر  مبتنی  تمایزبخشی  یژتاستراگویه(؛    3همدلی 

)  –  خدمات  کیفیت  پذیری   –  خدمات  کیفیت    بر  مبتنی   تمایزبخشی  استراتژیویه(؛  گ   2اطمینان 

( )   بر  مبتنی  تمایزبخشی  استراتژی گویه(؛    3پاسخگویی  بیمه  خدمات   استراتژیگویه(؛    3طراحی 

 6تمرکز بر بر مشتریان )   بر   ینمبت   تمایزبخشی  استراتژی گویه(؛    5تصویر برند بیمه )  بر  مبتنی   تمایزبخشی

با    گویه(  ارتباط  در  غیرمابودند؛  تحقیق متغیرهای عملکرد  در  استفاده  مورد  گویه های  نیز  بیمه  برند  لی 

 تحقیقات از  مشتری وفاداری بعد گویه  11حاضر از پژوهش های دیگر استخراج گردید. به عبارتی دقیقتر 

 و   4انگوین   ؛(2013)  3بوسکه  دل  و  مارتینز  ؛(2018)  ناهمکار  و  2فاطما  ؛(2017)  همکاران  و  1هوانگ 

 رضایتمندی  بعد  سنجش  منظوره  ب.  است   گردیده  استخراج(  2017)  همکاران  و  پارک   و(  2018)  همکاران

 ؛(2013)  بوسکه  دل  و  مارتینز  ؛(2017)   همکاران  و  فاطما  تحقیقات  های  پرسشنامه  گویه از  7  از  مشتری

 از   یتر مش  اعتماد  بعد  گویه  4.  است   شده  استفاده(  2017)  همکاران  و  ک پار  و(  2018)  همکاران  و  انگوین

  بدست (  2017)  همکاران  و  5جلیلوند  و(  2017)  همکاران  و   پارک   ؛(2013)  بوسکه  دل  و  مارتینز  تحقیقات

 همکاران  و  ندجلیلو   تحقیقات  در  مندرج  سوال  8  از  نیز  سازمان  شهرت  بعد  بررسی  برای.  است   آمده

ده شد. به منظور تفااس (2017) 7آنسونگ  و آگیمانگ و( 2012) 6هسو ؛(2015) کارانمه و  فاطما ،(2017)

اوّ  8بررسی روایی  در وهله  پژوهش  این  در  تحقیق  در ابزار  و  گردیده  استفاده  معیار روایی صوری  از  ل 

برای سنجش    1، روایی واگرا 11مگرا، روایی ه 10ییدی، تحلیل عاملی تأ9مرحله بعد تحلیل عاملی اکتشافی 

 
1 Huang 
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11 Convergent Validity 
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ابزار   2. در بعدی دیگر بحث پایایی یید شدندتأاستفاده و نتایج از لحاظ آماری  مورد  ر )روایی(  زان اعتبایم

 بررسی همچنین    یید قرار گرفتند.مورد تأ  4و پایایی ترکیبی   3تحقیق نیز بر اساس دو آماره آلفای کرونباخ 

نرمال   بربودن  توزیع  نیز  ها  ضر  داده  هااساس  و  چولگی  و  کشیدگی  کشیدگی چمیب  شاخص  نین 

   یید قرار گرفت.مورد تأ 5متغیره مردیا چند

 

 ی پژوهشهاافتهی 

ی به مشخصات دموگرافیك پاسخگویان )مشتریان برند بیمه پارسیان( در این تحقیق نشان می نگاهی کلّ

 40.1؛  دهندیمنیز زنان تشکیل    درصد را  39درصد از پاسخگویان مورد مطالعه را مردان و    61دهد که  

مجرّرد افراد  مطالعه  مورد  پاسخگویان  از  و  ّّصد  ن  59.9د  متأهّدرصد  اند؛  ل  یز  از    14.8بوده  درصد 

درصد  27سال و   45الی   36درصد بین  20.4سال،   35الی   25درصد بین  23.5سال،  25پاسخگویان زیر 

درصد فوق    30.6درصد از پاسخگویان دیپلم،    14  ؛سال هستند  55بالاتر از    14.3سال و    55الی    46بین  

درصد از پاسخگویان   28.3؛  باشندیملیسانس و بالاتر  درصد نیز فوق    25.3لیسانس،    درصد  30.1دیپلم،  

سال سابقه همکاری با برند   15الی    10درصد نیز بین    31.1سال و    10الی    5درصد بین    40.6سال،    5زیر  

تژی تمایزبخشی نتایج حاکی از آن است  استرا  فه هایلّزیر مؤ   تباط با میانگین در ار  بیمه پارسیان را دارند.

بعد  که   بودن خ میانگین  بیمه  ملموس  اعتبار  2.76دمات  پذیری  2.93؛ شایستگی  2.76؛  اطمینان  ؛ 2.84؛ 

پاسخگویی  2.73همدلی   بیمه  2.56؛  طراحی خدمات  بیمه  3؛  برند  تصویر  مشتریان   2.79؛  بر  تمرکز  و 

است.گزا  3.09 گردیده  مؤ   رش  زیر  که  لّمیانگین  است  آن  از  نیز حاکی  هزینه  رهبری  استراتژی  های  فه 

-هزیرمؤلفّ  در آخر میانگین  گزارش گردیده است.  2.73و قیمت رقابتی    2.71افیت قیمت  د شفّین بعمیانگ

؛ 2.78ریان  ؛ وفاداری مشت2.82بعد اعتماد مشتری    رد غیرمالی نیز حاکی از آن است که میانگینهای عملک

 یده است. گزارش گرد 2.81و شهرت سازمان  2.79رضایتمندی مشتری 

 

 بخشی بر عملکرد غیرمالی برند بیمه های تمایز استراتژی  تأثیر 

ل واریانس و واریانس واتسون، ضرایب هم خطی )تحمّ  دوربینقبل از اجرای آزمون رگرسیون، ضرایب  

از آن بود که پیشفرض   یرد بررسی قرار گرفت و نتایج حاک م( و همچنین توزیع نرمال مقادیر خطا مو تورّ

 مدل رگرسیون برقرار است.  لیهاوّهای 

 

 

 

 

 
1 Divergent Validity 
2 Reliability 
3 Cronbach's alpha 
4 Construct Reliability 
5 Mardia’s coefficient  multivariate kurtosis 
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 استراتژی تمایزبخشی بر عملکرد غیر مالی )وفاداری، رضایتمندی، اعتماد و شهرت سازمان(  تأثیررگرسیون خطی  مدل  :1جدول شماره 

 

رضایتمندی   وفاداری مشتری

 مشتری
ازمانشهرت س اعتماد مشتری  

ضریب غیر  

 (2)بتا  1استاندارد

ضریب غیر  

 استاندارد )بتا( 

ضریب غیر  

 ( استاندارد )بتا

ضریب غیر  

 استاندارد )بتا( 

  استراتژی

 های

 تمایزبخشی

 بودن ملموس -کیفیت خدمات 

 کیفیت 
380/0 (**179/0 ) 168/0 (*124/0 ) 133/0 (**167/0 ) 229/0 (*141/0 ) 

 (0/ 052) 202/0 (0/ 035) 067/0 (0/ 025) 079/0 (0/ 003) 016/0 اعتبار  -کیفیت خدمات 

 ( 205/0**) 427/0 ( 128/0*) 131/0 ( 126/0*) 219/0 ( 207/0**) 563/0 شایستگی  -کیفیت خدمات 

 ( 136/0*) 356/0 ( 158/0**) 203/0 ( 165/0**) 357/0 ( 141/0**) 481/0 پذیری  اطمینان -کیفیت خدمات 

 (0/ 010) 041/0 (0/ 014) 030/0 ( 121/0*) 421/0 ( 118/0*) 647/0 همدلی -کیفیت خدمات 

 ( 160/0**) 459/0 ( 165/0**) 232/0 ( 110/0*) 263/0 ( 141/0*) 529/0 پاسخگویی -کیفیت خدمات 

 ( 139/0**) 419/0 ( 106/0*) 157/0 (0/ 004) 010/0 ( 123/0*) 482/0 بیمه خدمات  طراحی

 (0/ 071) 114/0 ( 115/0*) 091/0 ( 133/0*) 177/0 ( 040/0**) 084/0 بیمه برند تصویر

 (0/ 120) 200/0 (0/ 042) 034/0 (0/ 003) 004/0 ( 131/0**) 188/0 مشتریان  بر تمرکز

      

 249/0 348/0 328/0 316/0  ضریب تعیین 

 F   **637/19  **478/20  **678/22  **399/15ضریب 

 استاندارد( هستند. ه ضریب غیراستاندارد )ضریبدن؛ اعداد داخل جدول نشانده01/0؛ ** سطح معناداری 05/0نکته: * سطح معناداری 

 

  35مدل رگرسیونی نشان می دهد که استراتژی های تمایزبخشی قادرند به ترتیب    یین چهار ضرایب تع

اعتماد مشتریان،   از واریانس  از واریانس رضایتمندی مشتریان،    33درصد  از واریانس   32درصد  درصد 

 ی نمایند.نس شهرت سازمان را پیش بینایدرصد از وار 25ری مشتریان و وفادا

 

 بر عملکرد غیرمالی برند بیمه  رهبری هزینه استراتژی های تأثیر

ل واریانس و واریانس واتسون، ضرایب هم خطی )تحمّ  دوربینقبل از اجرای آزمون رگرسیون، ضرایب  

از آن بود که پیشفرض   ررسی قرار گرفت و نتایج حاکیرم( و همچنین توزیع نرمال مقادیر خطا مورد بتوّ

 لیه مدل رگرسیون برقرار است.  های اوّ

 

 

 

 

 

 
1 b value 
2 B value 
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استراتژی رهبری هزینه بر عملکرد غیر مالی )وفاداری،   تأثیرمدل رگرسیون خطی   :2جدول شماره 

 رضایتمندی، اعتماد و شهرت سازمان( 

 

وفاداری 

 مشتری

رضایتمندی  

 مشتری

اعتماد 

 مشتری

شهرت 

زمانسا  

ضریب غیر  

 رد )بتا( اداستان

ضریب غیر  

 استاندارد )بتا( 

ضریب غیر  

استاندارد  

 بتا( )

ضریب غیر  

 استاندارد )بتا( 

استراتژی های  

 رهبری هزینه 

 قیمت  شفافیت
717/0  

(**201/0 ) 

289/0  

(*128/0 ) 

153/0  

(*114/0 ) 

540/0  

(**198/0 ) 

 رقابتی  قیمت
656/0  

(**297/0 ) 

367/0  

(**261/0 ) 

226/0  

(**272/0 ) 

348/0  

(**206/0 ) 

      

 126/0 121/0 121/0 194/0  ضریب تعیین 

 F  **922 /46 **806 /26 **745 /26 **077 /28ب ضری

؛ اعداد داخل جدول نشاندهنده ضریب غیراستاندارد  01/0؛ ** سطح معناداری 05/0نکته: * سطح معناداری 

 )ضریب استاندارد( هستند.

 19ری هزینه قادرند به ترتیب  که استراتژی های رهب  دل رگرسیونی نشان می دهضرایب تعیین چهار مد

از مشتریان،    درصد  وفاداری  ا  13واریانس  و  درصد  سازمان  شهرت  واریانس  واریانس   12ز  از  درصد 

 رضایتمندی و اعتماد مشتریان را پیش بینی نمایند. 

 

 و وفاداری ید زمان، اعتماد، رضایتمناستراتژی های مزیت رقابتی بر شهرت سا تأثیرمدل ساختاری 

توجّ ابعاد عمبا  بین  که  ارتباط معناداری  به  این تحقیق یعنی شهرته  اعتماد   لکرد غیر مالی در  سازمان، 

و همکاران،   )آرامبورو  دارد  وفاداری وجود  ؛ 2017؛ جلیلوند و همکاران،  2017مشتری، رضایتمندی و 

و همکاران،   کانت و همکاران2018کوسیبا  نظر  ژپ(. مدل ساختاری  2019،  ؛  در  با  گرفتن وهش حاضر 

 ملکرد غیرمالی اجرا گردیده است. زیت رقابتی و ابعاد ع ی بین استراتژی های مروابط علّ
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تمایزبخشی   و  هزینه  رهبری  های  استراتژی  دهد  می  نشان  ساختاری  معادلات  مدل  که   تأثیرهمانطور 

و بر  بمعناداری  بیمه  مشتریان  ساز   افاداری  شهرت  گری  رضایتمندی میانجی  و  مشتریان  اعتماد  مان، 

ضرایب برازش مدل معادلات ساختاری نیز حاکی از آن است که برازش مدل از لحاظ ریان دارند.  مشت

آماری در سطح مطلوب گزارش گردیده است. در ادامه خلاصه نتایج مدل معادلات ساختاری در جدول  

 رائه گردیده است.  ا 3شماره 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ریمشتوفاداری 

شاخص مدل:  برازش  )  نیکویی  ضرایب   برازش   نیکویی  شاخص؛  GFI  :)999/0برازش 

  برازش   ؛ شاخص998/0(:  NFIشده ) هنجار  برازش  شاخص؛  975/0(:  AGFIشده )  اصلاح

شاخص999/0(:  CFI)  تطبیقی ریشه999/0(:  CFI)  افزایشی  برازش  ؛   مربعات   انگینمی  ؛ 

 . 395/1(: CMIN/df)  شده جاربهن اسکور؛کای032/0(: RMSEA)برآورد  خطای

 

 

 اعتماد مشتری

 استراتژی تمایزبخشی

 شهرت سازمان

 رضایتمندی مشتری 

**45/0 

 استراتژی رهبری هزینه 

**43/0 

**21/0 

**16/0 

**23/0 **13/0 

**15/0 

**26/0 
**13/0 

**16/0 
**32/0 

36/0 

27/0 

43/0 

36/0 

**15/0 

**40/0 

**14/0 

ساختاری  .  :2کل  ش معادلات  عملکرد    تأثیر مدل  بر  هزینه  رهبری  و  تمایزبخشی  رقابتی  مزیت  های  استراتژی 

 غیرمالی سازمان 
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 استراتژی های مزیت رقابتی بر عملکرد غیرمالی  تأثیر مدل معادلات ساختاری ضرایب  3 شماره: جدول

  مستقیم غیرضرایب  ضرایب مستقیم  

 1نسبت بحرانی 
ضریب  

 غیراستاندارد 
 بتا ضریب 

ضریب  

 غیراستاندارد 

ضریب  

 بتا

ضریب  

 تعیین  

استراتژی  

رقابتی رهبری  

 هزینه
<--- 

فاداری و

158/0 0/ 213** 327/0 978/4 ریمشت  0 /103**  

استراتژی  

رقابتی  

 تمایزبخشی
<--- 

وفاداری 

115/0 0/ 163** 075/0 083/3 مشتری  0 /250**  

شهرت 

 ---> سازمان
وفاداری 

 مشتری
945/2 173/0 **133 /0 051/0  0 /039**  

 اعتماد مشتری
<--- 

وفاداری 

 مشتری
318/5 681/0 **256 /0 053/0  0/020*  

تمندی  رضای

 ---> مشتری
وفاداری 

 مشتری
816/2 211/0 **134 /0 - -  

ضریب  

تعیین مدل  

وفاداری 

 مشتری

 

     434/0  

استراتژی  

رقابتی رهبری  

 هزینه
<--- 

رضایتمندی  

027/0 0/ 161** 158/0 695/3 مشتری  0 /027**  

استراتژی  

رقابتی  

 تمایزبخشی
<--- 

رضایتمندی  

220/0 0/ 426** 125/0 591/8 مشتری  0/076*  

 اعتماد مشتری
<--- 

رضایتمندی  

 مشتری
986/2 253/0 **150 /0 - -  

شهرت 

 ---> سازمان
رضایتمندی  

 مشتری
- - - 017/0  0 /010**  

ضریب  

تعیین مدل  

رضایتمندی  

 مشتری

 

     362/0  

استراتژی  

رقابتی رهبری  

 هزینه
<--- 

اعتماد 

019/0 0/ 151** 088/0 447/3 مشتری  0 /032**  

ستراتژی  ا

رقابتی  
<--- 

اعتماد 

 مشتری
690/9 078/0 **451 /0 010/0  0 /056**  

 
1 Critical Ratio 
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 تمایزبخشی

شهرت 

 سازمان
<--- 

اعتماد 

 مشتری
979/2 069/0 **141 /0 - -  

ضریب  

تعیین مدل  

رضایتمندی  

 مشتری

 

     364/0  

استراتژی  

رقابتی رهبری  

 هزینه
<--- 

شهرت 

  - - 0/ 230** 271/0 046/5 سازمان

ژی  استرات

رقابتی  

 تمایزبخشی
<--- 

شهرت 

  - - 0/ 400** 141/0 798/8 سازمان

ضریب  

تعیین مدل  

شهرت 

 سازمان

 

     271/0  

 

نشان   مدل  مستقیم(  )ضرایب  شده  گزارش  که خلاصه ضرایب  )جدول  یمهمانطور  استراتژی 3دهد   ،)

بتا:   )ضریب  هزینه  رهبری  استراتژی0/ 213رقابتی  شهرت 0/ 163بتا:    )ضریب   شیتمایزبخ  رقابتی  (،   ،)

بتا:   )ضریب  مشتری0/ 133سازمان  اعتماد  بتا:    (،  بتا:  0/ 256)ضریب  )ضریب  مشتری  رضایتمندی  و   )

هزینه   تأثیر (  0/ 134 رهبری  رقابتی  استراتژی  دیگر،  بعدی  در  دارند.  مشتریان  وفاداری  بر  معناداری 

بتا:   استراتژی0/ 161)ضریب  بت )  تمایزبخشی  رقابتی  (،  بتا:  0/ 426ا:  ضریب  )ضریب  مشتری  اعتماد  و   )

بر رضای  تأثیر(  0/ 141 رقابتی رهبری هزینه )ضریب  معناداری  استراتژی  دارند. همچنین  تمندی مشتریان 

استراتژی0/ 151بتا:   بتا:    تمایزبخشی  رقابتی  (،  بتا:  0/ 451)ضریب  )ضریب  سازمان  شهرت  و   )141 /0  )

( و  0/ 230استراتژی رقابتی رهبری هزینه )ضریب بتا:  در آخر    دارند ومعناداری بر اعتماد مشتریان    تأثیر

معناداری بر شهرت سازمان دارند. در ادامه خلاصه   تأثیر (  0/ 40)ضریب بتا:    تمایزبخشی  رقابتی  استراتژی

(، استراتژی رقابتی رهبری هزینه 3دهد )جدول  یمضرایب گزارش شده )ضرایب غیرمستقیم( مدل نشان  

بتا: استرات(0/ 103  )ضریب  بتا:    تمایزبخشی   رقابتی  ژی،  )ضریب  0/ 250)ضریب  سازمان  شهرت  بتا:  (، 

معنادار و غیرمستقیمی بر وفاداری مشتریان دارند؛ در    تأثیر(  0/ 020( و اعتماد مشتری )ضریب بتا:  0/ 039

بتا:   )ضریب  هزینه  رهبری  رقابتی  استراتژی  استراتژی0/ 027ادامه  بتا:  )ضری  تمایزبخشی  رقابتی  (،  ب 

بر رضایتمندی مشتریان دارند    معنادار و غیرمستقیمی  تأثیر (  0/ 021شهرت سازمان )ضریب بتا:    ( و 0/ 076

)ضریب بتا:    تمایزبخشی  رقابتی  ( و استراتژی0/ 032و در آخر استراتژی رقابتی رهبری هزینه )ضریب بتا:  

 معنادار و غیرمستقیمی بر اعتماد مشتریان دارند. تأثیر( 0/ 056

 

 



 

536 

ثیر
تأ

 
ی

اتژ
ستر

ا
ای

ه
زم 

ت
ی

 
تی

رقاب
  بر  

رد
لک

عم
 

لی
رما

غی
 

ت 
صنع

مه 
بی

 
ن( 

سیا
پار

مه 
: بی

عه
طال

د م
ور

)م
 

 
 یجه گیریث و نتبح

م های استراتژی های مبتنی بر رهبری هزینه و  ی از استراتژی های رقابتی به نا( بر دو نوع کل1980ّپورتر )

تمایزبخشی   بر  مبتنی  های  آن    تأکیداستراتژی  برآیند  و  گردیده  برند  جایگاه  تقویت  به  منجر  که  دارد 

زمان است. هدف اصلی این رمالی سای و غیمال  هایافزایش قدرت مانوردهی برند تجاری، بهبود عملکرد

بررسی   رقا   تأثیر تحقیق  های  غیرمالی استراتژی  عملکرد  در  هزینه  رهبری  و  تمایزبخشی  دوگانه  بتی 

برندهای تجاری بوده است. بر این اساس در استراتژی مبتنی بر هزینه، شرکت های بیمه می بایست بر  

 گردند.   ی متمرکزرقابت طراحی و ارائه خدمات بیمه استاندارد با قیمت 

همانطور   منظر  این  )  بایراکتراز  همکاران  نی2017و  بهره  (  منظور  به  تجاری  برندهای  اند،  شده  متذکّر  ز 

گیری از استراتژی مبتنی بر رهبری هزینه می بایست به صورت دقیق هزینه های بخشهای مختلف خود  

توسعه و  تحقیق  تبلیغات،  مدیری  و  همچون  را  سازمان  نمایکنترل  انت  در  برندد.  راستا،  تجاری   هایین 

های خود را با برند های رقیب مقایسه کنند تا بتوانند جایگاه    همواره می بایست وضعیت رهبری هزینه

(. سو و  2018اسکامن،    و  نسبی خود را مبتنی بر مدیریت هزینه و کارآیی در بازار ارزیابی کنند )موسر

ری استراتژی های مبتنی بر رهبری هزینه، سازمان  ا بکارگید که ب ( خاطر نشان نموده ان2017همکاران )

ند مشتریان را از طریق ارائه خدمات بیمه مشابه با رقبا با قیمت  نمچون بیمه بهتر می تواهای خدماتی ه

و   نموده  ایجاد  خود  برای  را  ماندگاری  رقابتی  مزیت  درازمدت  در  نتیجه  در  و  نمایند  تر جذب  پایین 

دهای بیمه دهند. از سویی دیگر در استراتژی مبتنی بر تمایزبخشی نیز برنافزایش    یان راچرخه عمر مشتر 

به منظور کسب جایگاه رقابتی خدمات و محصولات بیمه ویژه و منحصربفردی را به مشتریان ارائه می 

ارتقاء   خود رادهند که سازمان را از نظر ارائه قیمت رقابتی توانمند نموده و بر این مبنا عملکرد سازمانی  

مت رقابتی و ویژه جایگاه رقابتی سازمان را د بخشید. از این منظر تمرکز بر ارائه خدمات بیمه با قی نخواه

 مستحکم تر می کند. 

( مدعی هستند که تمرکز بر بازاریابی و همچنین ارائه خدمات سفارشی به مشتریان از  2018سان و لی )

برند سازمان هس تمایزبخشی  فه های استراتژی های رقابتی دوگانه  لّ اسایی مؤ منظور شنب  تند.اشکال مهم 

فه لّی بهره گرفته شد. استخراج مؤ تمایزبخشی در این تحقیق از مدل ترکیبی کیفی و کمّ  رهبری هزینه و

این  صاحبنظران  و  نخبگان  پیشنهادات  و  نظرات  از  هزینه  رهبری  و  تمایزبخشی  پراهمیت  و  مهم  های 

بایست برای ایجاد مزیت رقابتی و تقویت جایگاه برند خود در   تجاری میندهای  حوزه نشان داد که بر

افیت قیمت گذاری خدمات بیمه و قیمت رقابتی  دو فاکتور مهم شفّ  در رابطه بااستراتژی رهبری هزینه  

 خدمات بیمه مانور دهند. 

ذاری و ر قیمت گ در ام  افیت گویای این واقعیت بود که شفّ  حاضر  در این ارتباط یافته های این تحقیق

بهای خ افزایش  به مشتریان در صورت  بموقع  ارائه خدمات اطلاع رسانی  دیگر  از سویی  بیمه و  دمات 

بیمه با قیمت رقابتی و معقول سبب می گردد که عملکرد بیمه از منظر شهرت سازمان، اعتماد مشتریان، 

ارتق وفاداری  و  مؤ رضایتمندی  استخراج  دیگر  سویی  از  یابد.  هلّاء  تمایزفه  از ای  بیمه  خدمات  بخشی 

بر  پیشنهادات خبرگان حوزه مدیریت نشان داد   بایست  برندهای تجاری می  بودن   فاکتور ملموس   9که 
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 برند  تصویر  بیمه؛  خدمات  طراحی  پذیری؛ همدلی؛ پاسخگویی؛  خدمات بیمه؛ اعتبار؛ شایستگی؛ اطمینان

این تحقیق نشان داد که با افزایش   افته هایوند. یمشتریان )مشتری مداری( متمرکز ش   بر  تمرکز  بیمه و

هرت سازمان، اعتماد، رضایتمندی و وفاداری مشتریان به شکل معناداری ارتقاء تمرکز بر موارد نه گانه ش 

ی برآمده از داده های تحقیق و مدل معادلات ساختاری می یابد. همچنین این تحقیق با بررسی روابط علّ 

یزبخشی و رهبری هزینه با میانجی گری شهرت سازمان، اعتماد  گانه تماهای دو نشان داد که استراتژی  

 تری و رضایتمندی مشتری منجر به افزایش وفاداری مشتریان می گردند. مش

پیشین نشان داده اند   پژوهش های می بایست اشاره نمود که    معادلات ساختاری تحقیقدر ارتباط با مدل  

افزایش به  منجر  سازمان  شهرت  رضایتاعتما  که  ارتباط د،  این  در  گردد.  می  مشتریان  وفاداری  و  مندی 

نشان داد    (2017و جلیلوند و همکاران )  (2017)  همکاران  و  و لوریو   (2017)  همکاران  و  وروتحقیق آرامب

که با افزایش شهرت سازمان سطوح وفاداری و رضایتمندی مشتریان و تمایل به ادامه همکاری با سازمان 

مان هایی ارتباط مشتریان همواره تمایل دارند با سازبه یافته های تحقیق حاضر  ه  ا توجّبابد.  ارتقاء می ی

ارتقاء شهرت   تصویر و اعتبار بالاتری برخوردار باشند ضمن اینکهبرقرار نمایند که از نظر اجتماعی از  

تجا برندهای  کند.  می  کمك  سازمان  با  مشتریان  ارتباط  تعمیق  به  جامعه  در  که  سازمانی  عرصه ری  در 

طوح اعتماد مشتریان خود را جلب نمایند. اجتماعی عملکرد باثبات و قابل قبولی دارند بهتر می توانند س

به لطمات جدی به شهرت و تصویر   نادرست تجاری و اجتماعی منجر  از سویی دیگر هرگونه عمکرد 

در بعدی دیگر   .جاری است برند تسازمان در اذهان عمومی گردیده و برآیند آن کاهش اعتماد مشتریان به  

عتماد مشتریان به شکل گیری رضایتمندی و وفاداری تحقیقات پیشین گواه این مدعا هستند که جلب ا

 ( کند  می  کمك  همکاران،    کوسیبا مشتریان  همکاران،  2018و  و  ویو  توجّ(.  2018؛  های  با  یافته  به  ه 

رخواهی و شایستگی در حوزه  ها از خیاک آن  برند بیمه و ادر  به  مشتریان  اعتمادافزایش    پژوهش حاضر

 به   بیشتری  هتوجّ  مشتریان  و  هدیگرد  سازمان  با  همکاری  به  مشتریان  این  بالاتر  اشتیاق  سبب   تجاری،های  

  دوسویه   و  متقابل  ارتباط  این  برآیند  و   داشت  خواهند  آن  با  خود  ارتباط  و  دریافتی  خدمات  سازمان،

بود  بیشتر   وفاداری  معمولا  دارند  اعتماد   بیمه  تجاری  برند  به  که  نی مشتریات  ر حقیق. دمشتریان خواهد 

  با   همکاری  با   قیاس   در  ارتباط  این  و  کرده  تجربه  سازمان  با  خود  ارتباط  از  بالاتری  خرسندی  احساس 

برند   خدمات  از  که  در آخر مشتریانیآورد.    می  ارمغان  به  مشتریان  برای  را  بالاتری  ارزش  دیگر  برندهای

ت که مورد بحث خواهند داش  تجاری  برند  با  ارتباط  به  بیشتری  تمایل  دارند،  یایتمندرض   احساس  بیمه

آنها مشاهده نمود.  وفاداری  سطوح  برآیند آنرا می توان در   با   قفّ مؤ   ارتباط  تجربه  دیگر  عبارتی  به  بالاتر 

بیمه دریافتی  خدمات  کیفیت   از  خرسندی  همچنین  و  برند  اد  سبب   بیمه  به  مشتری  تمایل  امه افزایش 

با  هم به  اعتماد م  در واقع،(.  2019  توندر،  ون  و  پتزر)  سازمان می گرددکاری  بیمهشتری  به   برند  منجر 

 مشتریان   انتظارات   و  ها  خواسته   کردن  مرتفع  بر  که  تجاری  . برندهایشودافزایش وفاداری مشتریان می  

سازم  سازمانی   و  فردی  های  ارزش  تطابق  سطوح  هستند،  متمرکز  خود یابی   گسترش  ار  انی()هویت 

 .گردد می آینده در سازمان با ارتباط به مشتریان بیشتر تمایل سبب  ارزشی و  شناختی پیوند این و بخشیده
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