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  ها:كليد واژه
به ارتباطات بلند مدت،  ليتما

  ،ياجتماع يريپذ تيمسئول
  ،يرفتار شهروند

 شركت،  ريتصو

 ، يد مهيب

  .لانياستان گ

  چكيده
. اسـت  شـده  ابـداع  تهديـدات  بـا  رويـارويي  آمـادگي  ايجاد براي كه است ابزارهايي ترينمهم زمره در بيمه
 جهـات كارآمـدي   بسياري از كه است بشري يافته توسعه زندگي دستاوردهاي ترينبزرگ از بيمه ترديدبي

بـر تمايـل    شركت اجتماعي پذيريمسئوليت تأثيرت. از اين رو هدف اصلي پژوهش اس هودنم اثبات را خود
به ارتباط بلندمدت در مشتري با توجه به نقش تصـوير شـركت و رفتـار شهروندمشـتريان بيمـه دي در اسـتان       

في ي تحقيقـات توصـي  دستهدر  هادادهگيلان است. اين پژوهش از نظر هدف، كاربردي و از نظر گردآوري 
نمونـه گيـري    روش ان گيلان هستند.ي بيمه دي در استهايندگينماآماري تحقيق مشتريان  جامعه قرار دارد.

باشـد.  نفر مـي  365ي مورد محاسبه برابر با تعداد نمونه در اين پژوهش از نوع غير احتمالي در دسترس است.
 379ه توزيع گرديد. از اين تعداد حدود عدد پرسشنام 400ها، حدود به دليل عدم دريافت برخي از پرسشنامه

هاي مرجوعي تكميل نشده بودند و در نهايت با توجه بـه  خي از پرسشنامهعدد پرسشنامه برگشت داده شد. بر
پرسشـنامه بـراي تجزيـه و     365نفر از مشتريان بودند به همين دليل از  365ي محاسبه شده برابر با اينكه نمونه

در ايـن پـژوهش ميـداني و ابـزار گـردآوري نيـز        هـا دادهروش گـردآوري  اسـت.   تحليل نهايي استفاده شده
اس بـراي تجزيـه و    آلرسشنامه بوده است. در اين پژوهش از نرم افزارهاي اس پي اس اس و اسمارت پـي  پ

 ريتـأث ي پـژوهش بـه غيـر از    هاهيفرضي پژوهش نشان داد كه تمامي هاهيفرضتحليل استفاده شده است. نتايج 
 گرفت. قرار دييتأذيري اقتصادي بر تصوير شركت بيمه دي استان گيلان مورد پليتمسئو   
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شركت و رفتار  ريبا توجه به نقش تصو يبه ارتباط بلندمدت در مشتر ليشركت بر تما ياجتماع يريپذتيمسئول ريتأث :بخت فومنيعليرضا فرخ ، فرح روز پورحسيني
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 مقدمه -1

 از موقعيت رقابت عرصه در ييهاسازمان تنها شرايطي چنين در .دارند شتاباني و روزافزون رشد خدماتي صنايع امروزه

دهند.  قرار نيازهاي آنان ارضاي و مشتريان يهاخواسته تأمين ار خود يهاتيفعال اصلي محور كه برخوردارند مناسبي
 افزون روز اهميت و نقش به مختلف جوامع در از مؤسسات بسياري كه است مقولاتي جمله از خدمات به مربوط مباحث

 بين و ملي يهاعرصه و اقتصادي گوناگون ابعاد در كسب درآمد و اشتغال ايجاد وري، بهره بهبود در آن جايگاه و

 خدمات بخش بر حاكم مقررات از و است خدماتي يهاتيفعال بخش در اقتصادي فعاليتي دارند. بيمه، اذعان المللي

 كردن فراهم با و است تسهيلاتي و حمايتي كاركرد داراي اقتصادي يهابخش بين در خدمات بخش .كندمي تبعيت

از  و گر پشتيبان تدبيرهاي از يكي بيمه . صنعتزدسا -مي آسان را هابخش ديگر در فعاليت تسهيلات، تداوم
 و سازمان تشكيلاتي جوامعي حاضر قرن در امروزي جوامع بيشتر .است جهان اقتصاد در هاحرفه و فنون نيتريابتكار

 هدف در واقع .دارند مهمي بسيار نقش جامعه اقتصادي يهاتيفعال تسريع و بهبود در بيمه يهامؤسسه و هستند يافته

 ناشي يهاخسارتو  طبيعي يهاخسارت جبران براي مشاركت و همياري و تعاون اصل اجراي همانا بيمه صنعت ليصا

 هرچه ايفاي براي آنها رشد و هاي بيمهشركت است. موجوديت جامعه افراد اهمال و قصور و اقتصادي يهاتيفعال از

 دارد. بستگي بيمه هايشركت با به ارتباط مشتريان لتماي به زيادي حد تا كشور، اقتصادي صحنه در آنها نقش بهتر
همواره بايد ياد بگيرد چگونه در جمع زندگي كند و نيازهاي خود را ارضاء نمايد. اين امر نيازمند به يك سري  هاانسان

نها گيرد و يادگيري درست آي اجتماعي است كه فرد طي فرايند يادگيري و جامعه پذيري آنها را فرا ميهامهارت
پذيري اجتماعي يك موضوع جديد نيست اما به اعي شود. مسئوليتپذيري اجتمتواند منجر به شكل گيري مسئوليتمي

يي هامنفعتپذيري اجتماعي به خاطر كه افزايش علاقه در ميان دانشگاهيان و دست اندركاران به مسئوليت رسديمنظر 
است كه  شده دييتأجديد باشد. در مطالعات جديد نيز اين امر كه براي اقتصاد جامعه و محيط زيست دارد تازه و 

كند. ظهور ي از فرهنگ، اجتماع و اقتصاد حاكم بر جامعه حمايت مياندهيفزاپذيري اجتماعي به طور مسئوليت
پذيري اجتماعي در دهه هفتاد در ادبيات علمي براي اولين بار با ضرورت توجه و مسئوليت مديران نسبت مسئوليت

جامعه اقتصادي به ضرورت به گسترش تعاريف و رويكردهاي سهامداران مورد بحث قرار گرفت و با تغييرات مداوم 
يي همچون، وجدان سازمان، عملكرد اجتماعي، هانامپذيري اجتماعي كه با مختلف در اين زمينه منجر شد. مسئوليت

شود. در واقع به معناي تماعي سازمان شناخته ميكسب و كار مسئول و پايدار، مسئوليت شهروندي و پاسخگويي اج
ي كه در آن فعاليت اجامعهوعه وظايف و تعهداتي است كه سازمان بايستي در جهت حفظ و مراقبت و كمك به مجم
 كند انجام دهد، تعهد و تكليف مديريت به انجام كارهايي كه حافظ و ارتقا دهنده رفاه جامعه و علايق سازمان باشد.مي

 
  پژوهش يو چارچوب نظر اتيبر ادب يرمرو -2

و ساير اركان  هايندگياز شعب، نما ياگسترده يوسيع نيروي انساني و شبكه يبرخورداري از مجموعهصنعت بيمه با 
بازار مالي است  يهانقش حائز اهميتي در توسعه اقتصادي كشور ايفا كند. اين صنعت يكي از زير بخش تواندي، ميامهيب

  .اقتصادي باشد يهاسلامت و بقاي حركت يمين كنندهدر ساير بازارها دارد و بايد تض ياجانبي گستردهكه اثرات 
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 مسئوليت و تنظيمي خود هدفش كه است نظارتي غير و داوطلبانه پذيري اجتماعي شركت ابزاريمسئوليت كلي طور به 
 از جامعه، و كارمندان رفاه و خدمات سازي مستند و گيري اندازه هدف اجتماعي شركت با مسئوليت .است سازماني
 مسئوليت بودن تريكاربرد در راستاي .شودمي انجام هاشركت اقدامات دليل به زيست، محيط بر آن تأثيرات جمله

 چگونگي مورد در رهنمودهايي ارائه براي را استاندارد مديريت كيفيت استانداردي اعضاي )2010سال ( در سازمان،
اجتماعي شركت  پذيريتيمسئول ).Salidis et al,2021كردند ( ايجاد اجتماعي مسئولانه روشي بهها نسازما عملكرد

 محققان گذشته، دهه سه طول در. است گرفته قرار بحث مورد جامعه روابط و كاربري مطالعات در كه است مهمي سازه
 حاضردرحال اند. داده انجام آن بعد و سازمان پذيريمسئوليت نتايج و عوامل كشف براي را زيادي تحقيقات
 گفته به .است اجتماعي مطالعات و استراتژيك مديريت مالي، بازاريابي، اصلي موضوع يك سازمان پذيريمسئوليت
 ارزش كسب و كار يك آن در كه را تصوري" كه است اين پذيري سازمانمسئوليت جديد ديدگاه سيداني، و جمالي
 به ،نديبيم اجتماعي مسئول اقدامات از خالص سود ادراك و جامعه انتظارات و نيازها از وسيعي طيف تأمين در بيشتري
 سازمان داخلي اجتماعي مسئوليت اجتماعي شركت شامل پذيريمسئوليت ).Islam et al,2021آورد (يم دست
 سازمان خارجي اعياجتم مسئوليت و) دارد تمركز داخلي ذينفعان سمت به مديريتي اقدامات روي بر هاتي(فعال
 براي تجاري مهم استراتژي يك كهاست  ،)دارد تمركز خارجي ذينفعان به نسبت مديريتي هايشيوه روي بر هاتي(فعال
 فشار كنندمي اجرا سازمان را اجتماعي مسئوليت استراتژيهاي كه ييهاشركت .است هاشركت پايدار توسعه و ارتقا

شود مديريت بهتر شركت مي به منجر است ممكن كه كنند،مي درك را جيخار و داخلي ذينفعان طرف از كمتري
)Wang et al,2020.(  

) استفاده شده است. در اين مدل متغير مسئوليت پذيري اجتماعي به عنوان 2020همكاران (در اين پژوهش از مدل كيم و 
نهايت تمايل به ارتباط بلند مدت با جي و در متغير مستقل، تصوير شركت و رفتار شهروندسازماني به عنوان متغيرهاي ميان

 شركتها مسئوليت" را اجتماعي سازمان مسئوليت اروپا ونيسيكم مشتري به عنوان متغير وابسته در مدل پژوهش نقش دارد.
 ،اجتماعي يهاجنبه در را خود فرايندهاي شركتها كه كندمي پيشنهاد و كندمي تعريف "جامعه بر آنها تأثيرات قبال در

 اين .كنند ادغام گيرندمي نظر در را خود سهامداران با رابطه كه كساني همه و بشر حقوق و اخلاقي محيطي، زيست
 و مديريت حوزه در را اجتماعي سازمان مسئوليت مفهوم بايد دانشگاه كه دارد را اين مهم دلايل بررسي امكان تعريف
ي دارد و بنابراين، اگر آنها به طور قاطع مفهوم را در اعمدهثير اجتماعي ، اين دانشگاه تأ. اولاًكند لحاظ محيط با ارتباط

 كند ازي فعاليت خود ادغام كنند، چنين اقدامي به تحكيم آن در بقيه افراد جامعه كمك ميهانهيزممديريت و در تمام 
 Kim etكنند (مي فراهم را اجتماعي ولانهمسئ رفتار تحليل و تجزيه امكان كه مديريتي يهامدل فرض ديگر، سوي

al,2020.( رفتار از بالاتري سطح داراي آمريكايي شركتهاي با مقايسه در اروپايي معتبر شركتهاي كه است ذكر شايان 
 بر شركت شهرت كننده تعديل تأثير دادن نشان در تواندمي اروپايي هايشركت از نمونه يك بنابراين .هستند اجتماعي
 يهانهيزم ساير كننده تعديل عنوان به شهرت گذشته در .باشد مفيد سازمان و عملكرد سازماني اجتماعي مسئوليت روابط
از  .شديم گرفته نظر در دينفعان رضايت شركت، عملكرد كننده،مصرف به كنندهمصرف واكنش و نگرش مانند متفاوت
 لازم ،داننديم متعدد ذينفعان چارچوب در ارپايد اقدامات از يامجموعه سازمان را اجتماعي مسئوليت سازمانها كه آنجا
 براي كمي بسيار يهاتلاش يافته، توسعه اقتصادهاي در حال، اين با .بدانيم سازماني كلي عملكرد بر را آن اثر كه است
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شركت و رفتار  ريبا توجه به نقش تصو يبه ارتباط بلندمدت در مشتر ليشركت بر تما ياجتماع يريپذتيمسئول ريتأث :بخت فومنيعليرضا فرخ ، فرح روز پورحسيني
  )لانيدر استان گ يد مهيب اني(مورد مطالعه: مشتر يشهروند مشتر

 كهاند داده گزارش اندكي مطالعات .است شده انجام سازمان و عملكرد سازماني اجتماعي پيوندهاي مسئوليت بررسي
 . باگذارديم مثبت تأثير سازماني عملكرد بر مختلف ذينفعان ميان در شركت اعتبار افزايش سازمان با اجتماعي توليمسئ
 عملكرد سازمان و اجتماعي مسئوليت بين رابطه هاشركت اعتبار چگونه كه دهدنمي توضيح مطالعاتي چنين حال، اين

 & Singhاست ( تجاري اخلاق در مهم تحقيقاتي حوزه يك سازمان اجتماعي مسئوليت .كندمي تعديل را سازماني

Mishra,2021.(  
 و اموال دادن دست از از قبيل متعددي خطرهاي معرض در را هاآن افراد، زندگي در سريع تغييرات و تحولات
 از افراد عموم كه آنجا از .است داده قرار مرگ ناتواني و و ازكارافتادگي كار، محيط در بدني يصدمه ها،دارايي

 مختلف انواع نمايند،مي مالي) امنيت تأمين جمله (از شيخو امنيت جهت تأمين در سعي و بوده گريزان خطرات

 به بيمه راستا همين در .است رفته كار به بشري زندگي در مالي بعد در ژهيوبه ريسك كاهش و هاي پيشگيريروش

 و مالي امنيت تأمين و ريسك كاهش در بسزايي امروزي نقش دنمتم دنياي در اساسي و مهم ابزارهاي از يكي عنوان
 است. گرفته شكل هستند، روبرو هاآن با افراد كه هاييريسك كاهش براي هامختلف بيمه انواع امروزه .دارد ذهني
 به بيمه صنعت توسعه در اين عمده است. قسمت توسعه درحال 1950سال  از %10حدود  رشدي با جهان، بيمه صنعت

بخش بيمه به عنوان يك عاملي براي توسعه در  ).Singh & Mishra,2021شود (مي مربوط جهان در عمر بيمه رشد
توانند براي دارند و ميگردآوري شده هدف مختص به خود را  هاي ماليي خود را دارد. سرمايههركشوري جايگاه ويژه

ها از تأثير شان محفوظ بمانند. با اين واقعيت كه اين سرمايهسازي اهداف واقعيبرآورده دوره زماني معين براي تحقق و
 رويدادهاي نامطلوب آثار از بسياري خود هايقابليت با بشري ارزشمند عاملاين . شوندجمع مي گردش پولي منظم

 و ونيرد عامل گروه دو تأثير تحت بيمه صنعت توسعه و رشد كشوري هر در و تحقيقاً است دهكر كنترل را غيرمترقبه
 به كه دروني عوامل دارد، بيمه صنعت توسعه و رشد بر شگرفي تأثيرات كه خارجي عوامل دارد. صرفنظر از قرار بيروني

 كه صورتي در است. ايبيمه مراجع و مقامات كنترل تحت اياندازه تا شودمي مربوط صنعت عملكرد اين و ساختار

 Islamكند ( عمل كشورها بيمه اعتلاي و رشد جهت در تواندمي ،شدباه شد طراحي بهينه صورت به اين صنعت ساختار

et al,2021.(  
 نظر از تا گيردمي عهده به را آن نقش كه است شركت خودتنظيمي نوعي معناي اجتماعي شركت به پذيريمسئوليت
 تنها نه كه است شركت يك توسط داوطلبانه اقدام يك اين اين، بر علاوه .باشد پاسخگو خود سهامداران براي اجتماعي

 وظيفه اين شركت، پذيريمسئوليت شرح در .گيردمي نظر در نيز را مالي غير سهامداران منافع بلكه مالي سهامداران منافع
 با مطابق و كنند دنبال را شركت اهداف و اهداف با متناسب يهااستيس كه است شده تعريف مديران و مشاغل صاحبان

را  ارزش از متنوعي انواع توليد امكان مختلف مطالعات توليد سازمان با اجتماعي مسئوليت. كنند عمل هااستيس اين
 تا دارد پي در را سودجويي يهاتيفعال اين اولاًكند كه عمل مي اين صورت سازمان به اجتماعي دارد. مسئوليت

 نشان را مسئوليتي يهاتيفعال سوما .است اخلاق و قوانين با انطباق شامل اًي. ثاندهند ادامه خود حيات به بتوانند هاشركت
 و كوچك مشاغل تجارت .دهندمي پاسخ سهامداران نيازهاي به مناسب طور به و دارند جامعه بر مثبتي تأثير كه دهدمي

مفهومي پژوهش در  مدل ).Ko et al,2020كرد ( توصيف ويژگي شش نظر از راها سازمان اجتماعي مسئوليت متوسط،
 ارائه شده است: شكل زير
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  )Kim et al,2020مدل مفهومي پژوهش ( .1شكل 

 
  :باشديمزير  به شرحي تحقيق براساس مدل بالا هاهيفرض

 مثبت دارد. ريتأثپذيري اقتصادي بر تصوير شركت بيمه دي استان گيلان مسئوليت .1

  مثبت دارد. ريتأثستان گيلان پذيري قانوني بر تصوير شركت بيمه دي امسئوليت .2
  مثبت دارد. ريتأثپذيري اخلاقي بر تصوير شركت بيمه دي استان گيلان مسئوليت .3
  مثبت دارد. ريتأثبيمه دي استان گيلان  پذيري نوع دوستانه بر تصوير شركتمسئوليت .4
  .مثبت دارد ريتأثتصوير شركت بيمه دي استان گيلان بر ارائه توصيه و راهكار به مشتري  .5
  مثبت دارد. ريتأثتصوير شركت بيمه دي استان گيلان بر كمك به حل مشكل مشتري  .6
  دارد. مثبت ريتأثتصوير شركت بيمه دي استان گيلان بر اخذ بازخورد از مشتري  .7
  مثبت دارد. ريتأثبر تمايل به ارتباطات بلند مدت مشتري  ارائه توصيه و راهكار به مشتري .8
  مثبت دارد. ريتأثري يل به ارتباطات بلند مدت مشتكمك به حل مشكل مشتري بر تما .9

 مثبت دارد. ريتأثاخذ بازخورد از مشتري بر تمايل به ارتباطات بلند مدت مشتري  .10

  
 شناسي پژوهشروش. 3

تحقيقات كاربردي قرار دارد. تحقيق كاربردي  ياين تحقيق با توجه به دسته بندي تحقيقات بر حسب هدف در دسته
از نتايج و  هاميها، تعمتحقيقات بنيادي را دارا است، مانند اصول مربوط به گزينش نمونه، استنباط يهايژگيبسياري از و

). اين تحقيق با توجه به دسته 12، 1393نمونه از آن انتخاب شده است (نادري و سيف نراقي،  در مورد جمعيتي كه هاافتهي
تحقيقات توصيفي قرار دارد. تحقيق توصيفي شامل  يدستهها در گردآوري داده يبندي تحقيقات بر حسب نحوه

، 1393مورد بررسي است (سرمد و همكاران،  يدهياست كه هدف آنها توصيف كردن شرايط يا پد ييهامجموعه روش
 ).453، 1393باشد (نيومن، يم همبستگي تحقيق روش از هم تحقيق روش بعد از حاضر تحقيق اساس اين ). بر82- 81
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  )لانيدر استان گ يد مهيب اني(مورد مطالعه: مشتر يشهروند مشتر

نمونه گيري در اين پژوهش از نوع ي بيمه دي در استان گيلان هستند. روش هايندگينمايق مشتريان ماري تحقجامعه آ
  ي مورد مطالعه از نوع نامحدود استجامعهتوجه به اينكه  با غير احتمالي در دسترس است.

عدد  400ها، حدود ز پرسشنامهباشد. به دليل عدم دريافت برخي انفر مي 365ي مورد محاسبه برابر با تعداد نمونه
هاي مرجوعي عدد پرسشنامه برگشت داده شد. برخي از پرسشنامه 379د پرسشنامه توزيع گرديد. از اين تعداد حدو

نفر از مشتريان بودند به همين دليل از  365ي محاسبه شده برابر با تكميل نشده بودند و در نهايت با توجه به اينكه نمونه
ي شعبهزيع پرسشنامه از طريق لازم به توضيح است براي توراي تجزيه و تحليل نهايي استفاده شده است. پرسشنامه ب 365

ي دي تحويل داده شد و مهيبپرسشنامه به روابط عمومي  400ي دي اقدام شده است، به اين صورت كه تعداد مهيباصلي 
، به هر كدام از آنها كردنديمي دي مراجعه مهيبشركت ي دي براي انجام كارهاي اداري به مهيبهنگامي كه نمايندگان 

  جمع آوري گرديد. هاپرسشنامهپرسشنامه تحويل داده شد و بعد از حدود يك ماه  40
 
 هاآوري دادهابزارهاي جمع. 4

احي طر 2020در سال  "كيم و همكاران"ي استانداردي است كه توسط پرسشنامهدر اين تحقيق  هادادهابزار جمع آوري 
مربوط  سؤالات) تعداد 1جدول (استفاده قرار گرفته است. در  شده است. اين پرسشنامه بعد از ترجمه و بومي سازي مورد

  :است شرح بدين تحقيق اين در اطلاعات گردآوري روشهاي نيترمهمبه هر متغير ارائه شده است. 
  ي و اكتابخانهيات موضوع، از مطالعات ظري و ادبي مباني ننهيزمي: جهت گردآوري اطلاعات در اكتابخانهمطالعات

 مقالات استفاده شده است.

 است. گرديده استفاده ازپرسشنامه تحليل و تجزيه براي اطلاعات و هاداده آوري جمع منظور تحقيقات ميداني: به 

  
  ي تحقيقپرسشنامهاطلاعات  .1جدول 

سؤالاتتعداد  متغيرهاي مدل تحقيق عمنب طيف اندازه گيري   
پذيري اقتصاديمسئوليت يانهيگزپنج  5  )2020همكاران (كيم و    
پذيري قانونيمسئوليت يانهيگزپنج  4  )2020همكاران (كيم و    
پذيري اخلاقيمسئوليت يانهيگزپنج  6  )2020همكاران (كيم و    
پذيري نوع دوستانهمسئوليت يانهيگزپنج  5  )2020همكاران (كيم و    

يانهيگزج پن 5 تصوير شركت )2020همكاران (كيم و    
يانهيگزپنج  3 ارائه توصيه و راهكار به مشتري )2020همكاران (كيم و    
يانهيگزپنج  3 كمك به حل مشكل مشتري )2020همكاران (كيم و    

مشترياخذ بازخورد از  يانهيگزپنج  3  )2020همكاران (كيم و    
يانهيگزپنج  5 تمايل به ارتباط بلند مدت )2020همكاران (كيم و    
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 هاي پژوهشيافته. 5

  آمارهاي توصيفي: -الف
  .گردديدر اين بخش توصيف آماري متغيرهاي مدل تحقيق ارائه م

  
  هاتوصيف آماري متغير. 2جدول 

انحراف  ميانگين بيشترين كمترين تعداد متغير
ضريب  واريانس معيار

 چولگي
ضريب 
 كشيدگي

پذيري مسئوليت
8485/2 5 1 365 اقتصادي  73314/0  537/0  007/0 -  016/0 -  

پذيري قانونيمسئوليت  365 29/1  00/5  9444/2  69272/0  480/0  088/0  060/0 -  
پذيري مسئوليت

00/1 365 اخلاقي  00/5  9358/2  88401/0  781/0  062/0  497/0 -  

پذيري نوع مسئوليت
14/1 365 دوستانه  00/5  1828/3  78173/0  611/0  132/0 -  229/0 -  

29/1 365 تصوير شركت  00/5  5076/3  70585/0  498/0  258/0 -  195/0 -  
ارائه توصيه و راهكار 

8485/2 5 1 365 به مشتري  73314/0  537/0  007/0 -  016/0 -  

مشكل كمك به حل 
29/1 365 مشتري  00/5  9444/2  69272/0  480/0  088/0  060/0 -  

اخذ بازخورد از 
00/1 365 مشتري  00/5  9358/2  88401/0  817/0  062/0  497/0 -  

تمايل به ارتباط بلند 
14/1 365 مدت  00/5  1828/3  78173/0  611/0  132/0 -  229/0 -  

  
  آمارهاي استنباطي: -ب

 يجهي. نترديگييك متغير كمي مورد استفاده قرار م يهاادعاي مطرح شده در مورد توزيع دادهاين آزمون جهت بررسي 
ها، پارامترهاي مورد نظر در بررسي وجود توزيع مانند تعداد تعداد دادهترتيب  ، كه بهباشديآزمون شامل يك خروجي م

جدول رديف سطح معني داري است. با توجه به  رديف اين نيتر. مهمكندينمونه و مقدار سطح معني داري را ارائه م
متغيرهاي  يهيكل يهاوزيع داده، بنابراين تباشديتر مدرصد بزرگ 5متغيرهاي تحقيق از  يهياينكه سطح معني داري كل

  .كنديتحقيق، از توزيع نرمال پيروي م
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شركت و رفتار  ريبا توجه به نقش تصو يبه ارتباط بلندمدت در مشتر ليشركت بر تما ياجتماع يريپذتيمسئول ريتأث :بخت فومنيعليرضا فرخ ، فرح روز پورحسيني
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  هااسميرنوف براي تست نرمال بودن داده –آزمون كولموگروف  .3جدول 

تمايل 
به 

ارتباط 
بلندمد
 ت

اخذ 
بازخور
د از 
 مشتري

كمك 
به حل 
مشكل 
 مشتري

ارائه 
توصيه 

و 
راهكار 

به 
 مشتري

تصوير 
 شركت

پذيمسئوليت
ري نوع 

وستانهد  

پذيمسئوليت
 ري اخلاقي

پذيمسئوليت
 ري قانوني

پذيمسئوليت
ري 

 اقتصادي
 

 تعداد نمونه 365 365 365 365 365 365 365 365 365
1828/

3 
9358/

2 
9444/

2 
8485/

2 
5076/

3 1828/3  9358/2  9444/2  8485/2 ميانگين  
 آزمون نرمال

78173
/0  

88401
/0  

69272
/0  

73314
/0  

70585
/0  78173/0  40188/0  69272/0  73314/0 انحراف  

 معيار
067/0  063/0  078/0  059/0  067/0  067/0  063/0  078/0  059/0  قدر مطلق 

043/0  063/0  078/0  051/0  052/0  043/0  063/0  078/0  051/0 قدر مطلق  
 مثبت

067/0
 - 

057/0
 - 

058/0
 - 

059/0
 - 067/0  067/0 -  057/0 -  058/0 -  059/0 - قدر مطلق  

 منفي

414/1  127/1  325/1  241/1  284/1  289/1  201/1  484/1  119/1  

ي آماره Z 
كولموگرو

 –ف
 اسميرنوف

053/0  103/0  074/0  145/0  074/0  072/0  112/0  054/0  164/0 سطح معني  
 داري

  
و براي تجزيه و تحليل بيشتر  شوديپژوهش در ابتدا از ضريب همبستگي استفاده م يهاهيدر اين بخش براي بررسي فرض

  .رديگيساده مورد استفاده قرار مون معناداري رگرسيون و رگرسيون خطي از آزم
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 p< 0.05). سطح معني داري 365ي نمونه = (اندازهضريب همبستگي بين متغيرهاي تحقيق  .4جدول 

تمايل 
به 

ارتباط 
بلندمد
  ت

اخذ 
بازخو
رد از 
 مشتري

كم
ك به 
حل 
مشك
ل 
مشتر
  ي

ارائه 
توصي
ه و 
راهكا
ر به 
مشتر
  ي

يتصو
ر 
شرك
 ت

پذيمسئوليت
ري نوع 
 دوستانه

پذيمسئوليت
 ري اخلاقي

پذيمسئوليت
 ري قانوني

پذيمسئوليت
 ري اقتصادي

متغيرهاي 
  تحقيق

391/0  741/0 548/
0  

654/
0  

157/
0  

پذيمسئوليت  1  602/0  482/0  465/0
 ري اقتصادي

362/0  762/0 547/
0  

412/
0  

201/
0  

پذيمسئوليت 602/0 1  612/0  545/0
  يري قانون

475/0  603/0 474/
0  

406/
0  

336/
0  

پذيمسئوليت 482/0 612/0  1  626/0
  ري اخلاقي

412/0  632/0 732/
0  

521/
0  

391/
0  

پذيمسئوليت  465/0 545/0  626/0  1
ري نوع 
  دوستانه

563/0  741/0 362/
0  

485/
0  

تصوير   157/0  201/0  336/0 391/0  1
  شركت

465/0 482/0 602/
0  

1  485/
0  

ارائه توصيه و   654/0  412/0  406/0  521/0
راهكار به 
  مشتري

545/0  612/0 1 602/
0 

362/
0  

كمك به   548/0  547/0  474/0  732/0
حل مشكل 
  مشتري

626/0  1  612/
0 

482/
0 

741/
0  

اخذ بازخورد   741/0  762/0  603/0  632/0
  از مشتري

1  626/0 545/
0 

465/
0  

563/
0  

تمايل به   391/0  362/0  475/0  412/0
ارتباط بلند 

  تمد
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شركت و رفتار  ريبا توجه به نقش تصو يبه ارتباط بلندمدت در مشتر ليشركت بر تما ياجتماع يريپذتيمسئول ريتأث :بخت فومنيعليرضا فرخ ، فرح روز پورحسيني
  )لانيدر استان گ يد مهيب اني(مورد مطالعه: مشتر يشهروند مشتر

 هاگيري متغيرها و آزمون فرضيهاندازه. 6

باشد. گيري و آزمون مدل ساختاري ميشامل دو مرحله آزمون مدل اندازه PLSسازي معادلات ساختاري به روش مدل
به تخمين مدل در اين حالت، باشد. گيري شامل بررسي پايايي (همساني دروني) و روايي تشخيصي ميآزمون مدل اندازه

دهد كه براي را نشان مي tيا حالت معناداري مقادير آماره  t در حالت ضرايب مدل شود.گفته مي tضرايب تخمين 
قرار داشته  -96/1+ و 96/1بين  tاينصورت كه اگر مقادير آماره  به .رونديمقضاوت در مورد معناداري روابط بكار 

شوند و در حالتي كه خارج از اين محدود باشند، معنادار يباشند، ضرايب معنادار نيستند و منجر به رد فرضيات تحقيق م
 به دستدهد، كه تمامي ظرايب را نشان مي ي مدلآمده به دستمعناداري ضرايب و پارامترهاي  2هستند. شكل شماره 

  شدن يا رد شدن فرضيات پژوهش بررسي مدل در حالت ضرايب معناداري است. دييتأي مبنا اند.آمده معنادار شده
  

  
  مدل در حالت اعداد معناداري .2شكل 

  
هر گويه بر سازه  اعداد معنادارياگر  پردازيم،و متغيرهاي مدل مي سؤالاتدر اين حالت به بررسي اعداد معناداري 

اعداد باشند. در جداول زير ها از اعتبار كافي برخوردار ميتوان استدلال نمود كه گويهدار باشد، ميمربوط به خود معني
  باشند.قابل قبول مي 96/1بيشتر از  عنادارياعداد ماند. مقادير گزارش شده ريمعنادا
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 نتيجه گيري و پيشنهادات -3

  گردديمي مشابه ارائه هاپژوهشي آن با نتايج سهيمقاو  هاهيفرضي از نتايج اخلاصهدر اين بخش 
  

 مثبت دارد. ريتأثان گيلان پذيري اقتصادي بر تصوير شركت بيمه دي استفرضيه اول: مسئوليت

در اين پژوهش از دو شاخص ضريب مسير استاندارد و عدد معناداري استفاده شده است. ضريب اثر  هاهيفرضبراي آزمون 
متغيرها بر روي يكديگر باشد، عدد معناداري نيز  ريتأثي اين پژوهش بين صفر تا يك باشد، تا هاهيفرضاستاندارد بايد براي 

آمده است،  به دست 0,081استاندارد براي اين فرضيه برابر با  باشد. مقدار ضريب مسير 96/1ين فرضيه بزرگتر از بايد براي ا
 0,081ي اندازهپذيري اقتصادي ميزان تصوير شركت بيمه دي استان گيلان به يعني به ازاي افزايش يك واحد مسئوليت

 به دست ترچككو 96/1از  ف ديگر عدد معناداري براي اين فرضيهو اين مقدار بسيار ضعيف است. از طر ابدييمافزايش 
  توان گفت:)، از اين رو ميt = 1.459است (آمده 

 ندارد. ريتأثپذيري اقتصادي بر تصوير شركت بيمه دي استان گيلان مسئوليت

  
 ي دوم تحقيقهيفرض

 مثبت دارد. ريتأث پذيري قانوني بر تصوير شركت بيمه دي استان گيلانفرضيه دوم: مسئوليت

در اين پژوهش از دو شاخص ضريب مسير استاندارد و عدد معناداري استفاده شده است. ضريب اثر  هاهيفرضبراي آزمون 
متغيرها بر روي يكديگر مثبت باشد، عدد معناداري  ريتأثي اين پژوهش بين صفر تا يك باشد، تا هاهيفرضاستاندارد بايد براي 

آمده  به دست 0,208يه برابر با باشد. مقدار ضريب مسير استاندارد براي اين فرض 96/1فرضيه بزرگتر از نيز بايد براي اين 
 0,208ي اندازهيزان تصوير شركت بيمه دي استان گيلان به پذيري قانوني، ماست، يعني به ازاي افزايش يك واحد مسئوليت

 = tاست (آمده  به دست تربزرگ 96/1اري براي اين فرضيه از . همچنين از آنجايي كه ميزان عدد معنادابدييمافزايش 

  توان گفت:)، از اين رو مي2.551
 مثبت، مستقيم و معناداري دارد. ريتأثپذيري قانوني بر تصوير شركت بيمه دي استان گيلان مسئوليت

  
  ي سوم تحقيقهيفرض

  مثبت دارد. ريتأثگيلان  پذيري اخلاقي بر تصوير شركت بيمه دي استانفرضيه سوم: مسئوليت
در اين پژوهش از دو شاخص ضريب مسير استاندارد و عدد معناداري استفاده شده است. ضريب اثر  هاهيفرضبراي آزمون 

متغيرها بر روي يكديگر مثبت باشد، عدد معناداري  ريتأثي اين پژوهش بين صفر تا يك باشد، تا هاهيفرضاستاندارد بايد براي 
آمده  به دست 0,300مسير استاندارد براي اين فرضيه برابر با  باشد. مقدار ضريب 96/1ي اين فرضيه بزرگتر از نيز بايد برا

 0,300ي اندازهپذيري اخلاقي ميزان تصوير شركت بيمه دي استان گيلان به است، يعني به ازاي افزايش يك واحد مسئوليت
 = tاست (آمده  دستبه  تربزرگ 96/1معناداري براي اين فرضيه از . همچنين از آنجايي كه ميزان عدد ابدييمافزايش 

  توان گفت:)، از اين رو مي4.950
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شركت و رفتار  ريبا توجه به نقش تصو يبه ارتباط بلندمدت در مشتر ليشركت بر تما ياجتماع يريپذتيمسئول ريتأث :بخت فومنيعليرضا فرخ ، فرح روز پورحسيني
  )لانيدر استان گ يد مهيب اني(مورد مطالعه: مشتر يشهروند مشتر

 مثبت، مستقيم و معناداري دارد. ريتأثپذيري اخلاقي بر تصوير شركت بيمه دي استان گيلان مسئوليت

  
  ي چهارم تحقيقهيفرض

  مثبت دارد. ريتأثت بيمه دي استان گيلان پذيري نوع دوستانه بر تصوير شركفرضيه چهارم: مسئوليت
در اين پژوهش از دو شاخص ضريب مسير استاندارد و عدد معناداري استفاده شده است. ضريب اثر  هاهيفرضبراي آزمون 

ري متغيرها بر روي يكديگر مثبت باشد، عدد معنادا ريتأثي اين پژوهش بين صفر تا يك باشد، تا هاهيفرضاستاندارد بايد براي 
آمده  به دست 0,776مسير استاندارد براي اين فرضيه برابر با  شد. مقدار ضريببا 96/1نيز بايد براي اين فرضيه بزرگتر از 

ي اندازهپذيري نوع دوستانه ميزان تصوير شركت بيمه دي استان گيلان به است، يعني به ازاي افزايش يك واحد مسئوليت
 = tاست (آمده  به دست تربزرگ 96/1عدد معناداري براي اين فرضيه از جايي كه ميزان . همچنين از آنابدييمكاهش  0,412

  توان گفت:)، از اين رو مي17.790
مثبت، مستقيم و معناداري  ريتأثپذيري نوع دوستانه بر تصوير شركت بيمه دي استان گيلان مسئوليت

 دارد.

  
  ي پنجم تحقيقهيفرض

 مثبت دارد. ريتأثو راهكار به مشتري ي استان گيلان بر ارائه توصيه فرضيه پنجم: تصوير شركت بيمه د

در اين پژوهش از دو شاخص ضريب مسير استاندارد و عدد معناداري استفاده شده است. ضريب اثر  هاهيفرضبراي آزمون 
معناداري يگر مثبت باشد، عدد متغيرها بر روي يكد ريتأثي اين پژوهش بين صفر تا يك باشد، تا هاهيفرضاستاندارد بايد براي 

آمده  به دست 0,313مسير استاندارد براي اين فرضيه برابر با  باشد. مقدار ضريب 96/1نيز بايد براي اين فرضيه بزرگتر از 
افزايش  0,313ي اندازهاست، يعني به ازاي افزايش يك واحد عد تصوير شركت ميزان ارائه توصيه و راهكار به مشتري به 

)، از t = 6.324است ( آمده به دست تربزرگ 96/1. همچنين از آنجايي كه ميزان عدد معناداري براي اين فرضيه از ابدييم
  توان گفت:اين رو مي

مثبت، مستقيم و معناداري  ريتأثتصوير شركت بيمه دي استان گيلان بر ارائه توصيه و راهكار به مشتري 
 دارد.

  
  ي ششم تحقيقهيفرض

 مثبت دارد. ريتأثدي استان گيلان بر كمك به حل مشكل مشتري  فرضيه ششم: تصوير شركت بيمه

در اين پژوهش از دو شاخص ضريب مسير استاندارد و عدد معناداري استفاده شده است. ضريب اثر  هاهيفرضبراي آزمون 
متغيرها بر روي يكديگر مثبت باشد، عدد  ريتأثي اين پژوهش بين صفر تا يك باشد، تا هاهيفرضاستاندارد بايد براي 

به  0,390باشد. مقدار ضريب مسير استاندارد براي اين فرضيه برابر با  96/1معناداري نيز بايد براي اين فرضيه بزرگتر از 
 0,390ي اندازهآمده است، يعني به ازاي افزايش يك واحد تصوير شركت ميزان كمك به حل مشكل مشتري به  دست
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 = tاست (آمده  به دست تربزرگ 96/1. همچنين از آنجايي كه ميزان عدد معناداري براي اين فرضيه از ابدييمافزايش 

  توان گفت:)، از اين رو مي7.958
مثبت، مستقيم و معناداري  ريتأثتصوير شركت بيمه دي استان گيلان بر كمك به حل مشكل مشتري 

 دارد.

  
  ي هفتم تحقيقهيفرض

 مثبت دارد. ريتأثوير شركت بيمه دي استان گيلان بر اخذ بازخورد از مشتري فرضيه هفتم: تص

در اين پژوهش از دو شاخص ضريب مسير استاندارد و عدد معناداري استفاده شده است. ضريب اثر  هاهيفرضبراي آزمون 
وي يكديگر مثبت باشد، عدد متغيرها بر ر ريتأثي اين پژوهش بين صفر تا يك باشد، تا هاهيفرضاستاندارد بايد براي 

به  0,539باشد. مقدار ضريب مسير استاندارد براي اين فرضيه برابر با  96/1معناداري نيز بايد براي اين فرضيه بزرگتر از 
 0,539ي اندازهزخورد از مشتري به آمده است، يعني به ازاي افزايش يك واحد تصوير شركت ميزان اخذ با دست

 = tاست (آمده  به دست تربزرگ 96/1ين از آنجايي كه ميزان عدد معناداري براي اين فرضيه از . همچنابدييمافزايش 

  توان گفت:)، از اين رو مي12.914
  مثبت، مستقيم و معناداري دارد. ريتأثتصوير شركت بيمه دي استان گيلان بر اخذ بازخورد از مشتري 

  
  ي هشتم تحقيقهيفرض

  مثبت دارد. ريتأثبر تمايل به ارتباطات بلند مدت مشتري  راهكار به مشتريفرضيه هشتم: ارائه توصيه و 
در اين پژوهش از دو شاخص ضريب مسير استاندارد و عدد معناداري استفاده شده است. ضريب اثر استاندارد بايد  هاهيفرضبراي آزمون 

ي يكديگر مثبت باشد، عدد معناداري نيز بايد براي اين فرضيه متغيرها بر رو ريتأثي اين پژوهش بين صفر تا يك باشد، تا هاهيفرضبراي 
آمده است، يعني به ازاي افزايش يك واحد  به دست 0,126مسير استاندارد براي اين فرضيه برابر با  باشد. مقدار ضريب 96/1بزرگتر از 

. همچنين از آنجايي كه ميزان ابدييمافزايش  0,412ي هاندازميزان تمايل به ارتباطات بلند مدت مشتري به  ارائه توصيه و راهكار به مشتري
  توان گفت:)، از اين رو ميt = 2.652است (آمده  به دست تربزرگ 96/1عدد معناداري براي اين فرضيه از 

مثبت، مستقيم و معناداري  ريتأثبر تمايل به ارتباطات بلند مدت مشتري  ارائه توصيه و راهكار به مشتري
 دارد.

  
  ي نهم تحقيقهيفرض

 مثبت دارد. ريتأثفرضيه نهم: كمك به حل مشكل مشتري بر تمايل به ارتباطات بلند مدت مشتري 

در اين پژوهش از دو شاخص ضريب مسير استاندارد و عدد معناداري استفاده شده است. ضريب اثر  هاهيفرضبراي آزمون 
متغيرها بر روي يكديگر مثبت باشد، عدد معناداري  ريتأثباشد، تا  ي اين پژوهش بين صفر تا يكهاهيفرضاستاندارد بايد براي 

آمده  به دست 0,504مسير استاندارد براي اين فرضيه برابر با  باشد. مقدار ضريب 96/1نيز بايد براي اين فرضيه بزرگتر از 
ي اندازهد مدت مشتري به ميزان تمايل به ارتباطات بلن است، يعني به ازاي افزايش يك واحد كمك به حل مشكل مشتري
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شركت و رفتار  ريبا توجه به نقش تصو يبه ارتباط بلندمدت در مشتر ليشركت بر تما ياجتماع يريپذتيمسئول ريتأث :بخت فومنيعليرضا فرخ ، فرح روز پورحسيني
  )لانيدر استان گ يد مهيب اني(مورد مطالعه: مشتر يشهروند مشتر

 = tاست (آمده  ه دستب تربزرگ 96/1. همچنين از آنجايي كه ميزان عدد معناداري براي اين فرضيه از ابدييمافزايش  0,504

  توان گفت:)، از اين رو مي10.930
مثبت، مستقيم و معناداري  ريتأثكمك به حل مشكل مشتري بر تمايل به ارتباطات بلند مدت مشتري 

  دارد.
  

  ي دهم تحقيقهيفرض
 مثبت دارد. ريتأثفرضيه دهم: اخذ بازخورد از مشتري بر تمايل به ارتباطات بلند مدت مشتري 

در اين پژوهش از دو شاخص ضريب مسير استاندارد و عدد معناداري استفاده شده است. ضريب اثر  هاهيفرضبراي آزمون 
متغيرها بر روي يكديگر مثبت باشد، عدد معناداري  ريتأثين صفر تا يك باشد، تا ي اين پژوهش بهاهيفرضاستاندارد بايد براي 

آمده  به دست 0,342باشد. مقدار ضريب مسير استاندارد براي اين فرضيه برابر با  96/1نيز بايد براي اين فرضيه بزرگتر از 
ي اندازهارتباطات بلند مدت مشتري به زان تمايل به مياخذ بازخورد از مشتري است، يعني به ازاي افزايش يك واحد 

 = tاست (آمده  به دست تربزرگ 96/1. همچنين از آنجايي كه ميزان عدد معناداري براي اين فرضيه از ابدييمافزايش  0,342

  توان گفت:)، از اين رو مي7.634
  و معناداري دارد.مثبت، مستقيم  ريتأثاخذ بازخورد از مشتري بر تمايل به ارتباطات بلند مدت مشتري 

 پيشنهادات اجرايي مبتني بر نتايج پژوهش -4

كه تيمي مناسب براي تحليل رفتار مشتريان، شناخت نيازهاي پنهان  شوديمي اول پيشنهاد هيفرض دييتأباتوجه به عدم  -1
را مطابق  ي دي تشكيل شود، تا نيازسنجي مناسبي انجام داده و خدمات آتيمهيبو بررسي انتظارات مشتريان از سوي 

 با انتظارات مشتري طراحي كنند، تا به اين بخش از انتظارت مشتريان پاسخ دهند.

ي حضوري دعوت كرده، و از آنها در هانشستكه از مشتريان براي  شوديمي دوم پيشنهاد هيفرض دييتأبا توجه به  -2
هي شود، تا ذهنيت مشتريان نسبت ي خدمات و همچنين بهبود در كيفيت خدمات آتي نظرخواارائهارتباط با كيفيت 

 جلب گردد. به با اهميت بودن آنان براي شركت تقويت گردد و از اين طريق اعتماد مشتريان

ي زمانبندي برنامهي دي در مقابل تعهدات داده شده طبق مهيبكه شركت  شوديمي سوم پيشنهاد هيفرض دييتأبا توجه به  - 3
ي دي در محل و همچنين پرداخت خسارت طبق مهيبور به موقع كارشناسان عمل كند، زيرا بعضي از مشتريان از حض

 ، تعهد موثرمشتريان را افزايش دهد.توانديمي دي با تقويت اين بخش مهيبي زمانبندي شده شاكي بودند. بنابراين برنامه

ا درارائه ي خدمات بدون ي دي حداكثر دقت خود رمهيبكه شركت  شوديمي چهارم پيشنهاد هيفرض دييتأبا توجه به  - 4
نقص انجام دهند تا از اين طريق خللي در اعتماد مشتريان وارد نگردد، زيرا با توجه به رقابت شديد در اين صنعت 

 ي مشتري كاهش خواهد يافت.حسابگرانهكوچكترين خطا در اين مورد باعث رويگرداني مشتري خواهد شد و تعهد 

ي دي در تيزرهاي تبليغاتي خود براي آگاهي دادن به مشتري، مهيبشود كه شنهاد ميي پنجم پيفرضيه دييتأبا توجه به  - 5
هايي كه ها اشاره كند، همچنين به موفقيتعمل كند و به عملكرد متمايز خود در مقابل ساير بيمه هامهيبمتفاوت از ساير 

گردد، غير ي دي مشاهد ميمهيبكه از در تيزرهاي تبليغاتي  در طول يك سال مالي كسب كرده است اشاره كند. زيرا
 .شودينماز قدمت آن به چيز ديگري اشاره 
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ي دي با بررسي اطلاعات مشتريان، از بين آنها مهيبكه شركت  شوديمي ششم پيشنهاد هيفرض دييتأبا توجه به  -6
و بر اين اساس اولويت ، را شناسايي كند اندكردهي دي استفاده مهيبمشترياني را كه به صورت پيوسته از خدمات 

ي و برنزي انجام دهد و براي مشترياني كه بيشترين سابقه استفاده از خدمات انقرهبندي را بر اساس مشتريان طلايي، 
ي دي را دارند، جوايز و تسهيلاتي را در نظر بگيرد، تا از اين طريق تمايل به وفاداري نگرشي در ساير مشتريان هميب

 تقويت گردد.

ي ماهانه و سه ماه يكبار، هاينظرسنجي دي با انجام مهيبكه شركت  شوديمي هفتم پيشنهاد هيفرض دييتأبه با توجه  -7
ي لازم را انجام دهد و در صورت نوسان و كاهش تعهد حسابگرانه، هايابيارز ي مشتريانحسابگرانهنسبت به تعهد 

مثبت و  ريتأثابگرانه بر وفاداري نگرشي مشتريان براي رفع مشكل اقدامات اصلاحي در نظر بگيرد، زيرا تعهد حس
 معني داري داشته و هر گونه كاهش در آن باعث كاهش وفاداري نگرشي خواهد شد.

ي مختلفي را براي تبليعات اعم از هاكانالي دي مهيبكه شركت  شوديمي هشتم پيشنهاد هيفرض دييتأبا توجه به  -8
عات پربيننده و تبليغات بر روي خودروهاي حمل و نقل عمومي را انتخاب ارسال پيامك، تبليغات تلويزيوني در سا

 كند، تا از اين طريق باعث آگاهي بيشتر مشتري گردد.

ي دي براي متعهد كردن بيشتر مشتري، اصول مهيبكه شركت  شوديمي نهم مبني پيشنهاد هيفرض دييتأبا توجه به  -9
ي برخود و تعامل كاركنان با نحوه، زيرا در بعضي موارد مشتريان از مشتري مداري و تعامل با مشتري را رعايت كند

 مشتريان شكايت داشتند.

كه شركت به شكايات مشتري و نارضايتي آنها پاسخ مناسب دهد،  شوديمدي پيشنهاد  ي دهمهيفرض دييتأبا توجه به  -10
ي آنها شاكي بودند. بررسي دقيق ي ارائه شده و كانال بررسهاتيشكازيرا بعضي از مشتريان نسبت به بررسي 

اعتماد آنها نيز  ي مشتريان را تقويت كند و از سوي ديگر باعث جلبحسابگرانهتعهد  توانديمشكايات مشتريان 
  گردد.
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Abstract 
Insurance is one of the most important tools invented to prepare for facing 
threats. Undoubtedly, insurance is one of the greatest achievements of 
developed human life, which has proven its effectiveness in many ways. 
Therefore, the main purpose of the research is the effect of the company's 
social responsibility on the desire for long-term relationship in the customer, 
considering the role of the company's image and the behavior of the citizen 
customers of the day insurance in Gilan province. This research is practical in 
terms of purpose and in terms of data collection, it is in the category of 
descriptive research. The statistical population of the research is the customers 
of insurance agencies in Gilan province. The sampling method in this research 
is non-probability. The number of samples is The calculation is equal to 365 
people. Due to non-receipt of some questionnaires, about 400 questionnaires 
were distributed. Of these, about 379 questionnaires were returned. Some of 
the returned questionnaires were not completed and finally, considering that 
the calculated sample was equal to 365 customers, for this reason, 365 
questionnaires were used for the final analysis. The method of data collection 
in this field research and the collection tool was also a questionnaire. In this 
research, SPSS and SmartPLS software were used for analysis. The results of 
the research hypotheses showed that all the research hypotheses were 
confirmed except for the effect of economic responsibility on the image of Day 
Insurance Company of Gilan province. 
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