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One of the important methods of implementing and expanding the level of 

health and treatment in the society is the use of supplementary treatment 

insurance coverage. Price satisfaction is one of the important aspects of 

customer satisfaction of these services. On the other hand, one of the 

concepts that is used to study customers' reaction to price is their 

willingness to pay. In this research, Matzler's standard questionnaire was 

used to collect data related to price satisfaction, and the conditional 

evaluation method in the form of a payment card was used to extract the 

willingness to pay of insurance policy holders. The statistical population of 

the research is complementary treatment insurance policyholders in Iran 

Insurance Company in Tehran with 383 questionnaires. The average 

willingness of people to pay for the extension of supplementary treatment 

insurance is 14.46462 Tomans (with a standard deviation of 19149.536) per 

person and per month. Structural equation modeling and partial least 

squares method with Smart PLS software were used for data analysis. The 

results indicate that price satisfaction explains 84.4% of the changes in 

willingness to pay, and among the dimensions of price satisfaction, price-

quality ratio has the greatest effect and price reliability has the least effect 

on the willingness to pay of policyholders. 
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 ی مقاله علم
 

  کی: یمورد  ۀ)مطالع یلیدرمان تکم  ۀمیب گذارانمه یبه پرداخت ب  لیو تما یمت یق تی رضا یبررس

 ( مهیشرکت ب
 

 محسن نظر ی،  محمدجواد اشعر ی پور*

 

 گروه مد یر یت  بازرگان ی،  دانشکدۀ مد یر یت، دانشگاه تهران، ای ران 

: دهیچک  عات مقاله لااط 

روش از  پ  ی هایکی  پوشش  یسازادهیمهم  از  استفاده  جامعه  در  درمان  و  بهداشت  سطح  گسترش    ی هاو 

خدمات است. از طرفی    نی مهم رضایت مشتریان ا  یهااز جنبه  یمتیدرمان تکمیلی است. رضایت ق  ی امهیب 

برای مطالع به کار م عکس  ۀ یکی از مفاهیمی که  به قیمت  تمایل به پرداخت    رود،یالعمل مشتریان نسبت 

استاندارد ماتزلر و   ۀ از پرسشنام یمتیمربوط به رضایت ق یهاداده یآور هاست. در این پژوهش برای جمعآن

از روش ارزیابی مشروط به صورت کارت پرداخت استفاده شده   گذاران مهیبرای استخراج تمایل به پرداخت ب 

ب   ۀجامع  است. پژوهش،  تکمیلی  گذارانمهیآماری  شرک  درمان  با    ۀ بیم  تدر  تهران  شهر  در    383ایران 

تومان )با    14/46462  یلیدرمان تکم  ۀ میب   دی تمد  ی به پرداخت افراد برا  لیتما   ن یانگیپرسشنامه هستند. م

مع ازا536/19149  ار یانحراف  به  مدل   ی(  است.  ماه  هر  در  و  نفر  ساختار  یبندهر  روش    یمعادلات  و 

از    یحاک  جنتای .  شد  گرفته  کار   به  هاداده  لیتحل  یبرا  Smart PLSافزار  با نرم  یدوم جزئ   یهاتوان  نیکمتر

  ن یو در ب   کندیم  نییبه پرداخت را تب  ل یتما  راتییدرصد از تغ  84/ 4  زانیبه م  یمتیق  ت یآن است که رضا 

به   ل یرا بر تما ریتأث ن یکمتر  مت یق ی ریو اعتمادپذ ریتأث ن یشتریب   تیفیک مت ینسبت ق  ،یمتیق ت یابعاد رضا 

 دارد. گذاران مهیپرداخت ب 
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 مقدمه 

کلیۀ شرکتهای بیمه "کند که  این قانون بیان می  6به تصویب مجلس شورای اسلامی رسید. مادۀ    1373قانون بیمۀ درمان همگانی در سال  

های مختلف همکاری، مشارکت و فعالیت  این قانون و با رعایت حق سرانۀ مصوب در امور بیمۀ خدمات درمانی گروه مجازند براساس موازین  

امور بیمه بر فعالیت در بیمۀ خدمات درمانی مجازند در  براساس  کنند. و به عنوان تبصره: کلیۀ شرکتهای بیمه علاوه  های مضاعف )مکمل( 

 ."ردادهای تکمیلی )خاص( و مطابق این قانون همکاری، مشارکت و فعالیت کنندموازین قانونی خود از طریق عقد قرا

بیمه می نیازهای درمانی بیمهتوان  برای  نوعی سپر حفاظتی  را  پرداخت مابه های تکمیلی  قادر به  بسیار  شدگان دانست که شخصاً  التفاوت 

ای تأمین اجتماعی و خدمات  های بیمهبیمارستانها و مراکز درمانی غیردولتی با تعرفههای واقعی اعمال جراحی و سایر خدمات  سنگین هزینه

دهد  برآورد شده است که نشان می  83/0دهد کشش درآمدی تابع تقاضای بیمۀ درمان تکمیلی  کشوری نیستند. همچنین مطالعات نشان می

ایرانی، کالای ضروری به حساب (. براساس آخرین مطالعات  1389آید )دقیقی اصل و همکاران،  می  این محصول در سبد مصرفی خانوارهای 

اند. متخصصین اقتصاد بهداشت بنا بر مطالعات و  های کمرشکن سلامتی مواجه بوده از خانوارها در کشور با پرداخت هزینه  %33/2شده  انجام 

 (. 1393نیا و همکاران،  کنند )عادلمرشکن تعریف میدرصد بودجۀ خانوار برای خدمات سلامتی را، هزینۀ ک  10تجربیات، پرداخت بیش از  

 

 بیان مسئله

گیری میزان پولی است که مشتری برای محصول  گذاری اثربخش برای محصولات و خدمات، اندازه یکی از راهکارهای تنظیم استراتژی قیمت

ی هستند که تمایل دارند برای کالاها و خدمات مربوطه  یا خدمت موردنظر تمایل دارد پرداخت کند. مشتریان در هر بازاری دارای حداکثر مبلغ

مشتری یکی از مفاهیمی است   WTP(. در واقع  Breidert et al., 2006شود )( گفته می WTP) 1پرداخت کنند که به آن تمایل به پرداخت 

(. همچنین رضایت مشتری راهنمای اصلی بازاریابی  Le Gall-Ely, 2009رود )العمل مشتری نسبت به قیمت به کار میکه برای مطالعۀ عکس 

؛ و حتی دهدخریدار را تحت تأثیر قرار می -(. رضایت از قیمت یک عامل مهم است که روابط فروشندهGyau and Somogyi, 2012است )

(. در این پژوهش بعد از  Virvalaite et al., 2009کنندۀ رضایت مشتریان است )ترین عامل تعیینپردازان بازاریابی، قیمت مهم از دید نظریه 

یت قیمتی گذاران بیمۀ درمان تکمیلی به بررسی رضایت قیمتی آنها پرداخته و درنهایت به ارتباط بین رضابرآورد میزان تمایل به پرداخت بیمه

 پردازیم.گذاران و میزان تمایل به پرداخت آنها می بیمه

 

 پژوهشمبانی نظری  

 مفهوم تمایل به پرداخت 

عنوان بخشی از فرایند ادراک  روند. بهالعمل مشتری نسبت به قیمت به کار میمفاهیم متفاوت زیادی در ادبیات بازاریابی برای مطالعۀ عکس 

گیری تأثیر تر است و با دیگر متغیرها که بر فرایند تصمیمبودن قیمت( نزدیک قبولبه قضاوت در مورد قیمت )قیمت مرجع، قابل WTPقیمت، 

 (. Le Gall-Ely, 2009گذارند )رضایت، وفاداری( مرتبط است )می

 

 WTPگیری  های اندازه روش 
 وجود دارد:   WTPرای برآورد  طور کلی سه روش ببه  

 کنند،. مشاهدۀ قیمتهایی که افراد برای کالاها یا خدمات در بازارهای مختلف پرداخت می 1

 شده توسط اشخاص برای به دست آوردن کالا یا خدمات، و مشاهدۀ پول، زمان و تلاش صرف . 2

 مستقیماً سؤال کنیم.  . از مشتریان آنچه برای کالاها یا خدمات تمایل دارند پرداخت کنند را3

 شوند.  ، نامیده می 2دو رویکرد اول براساس مشاهدۀ رفتار هستند و ترجیحات آشکارشده 

بیان  ترجیحات  و  است  نظرسنجی  براساس  سوم  می   1شده روش  مشروط نامیده  ارزیابی  روش  شامل  که  )CVM)  2شود  است  نیز   )2003  

،Wedgwood and Sansom .) خلق می فرضی  بازار  یک  روش  این  عرضه در  آن  در  و  مصاحبهشود  توسط  توسط  کننده  تقاضا  و  کننده 

 
1. Willingness to Pay 
2. Revealed Preference 

 پوریمحمدجواد اشعرو  یمحسن نظر
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میمصاحبه گرفته  نظر  در  مصاحبه شونده  و  مصاحبه شود  پرداخت  به  تمایل  حداکثر  که  است  این  دنبال  به  آورد  کننده  دست  به  را  شونده 

(Mesías Díaz et al., 2012از جمله روشهای برآورد ب .)توان به روشهای زیر اشاره کرد: ه روش ارزیابی مشروط می 

 (.1389کند )مولایی و همکاران،  دهنده به طور خیلی ساده حداکثر تمایل به پرداخت خود را بیان می : پاسخ 3روش انتها باز 

دهنده بایستی کارتی که حداکثر تمایل به پرداخت آن را  شود و پاسخدر این روش مقادیری بر روی کارت نوشته می:  4روش کارت پرداخت 

 (. Moore, 1999دهد، انتخاب کند )نشان می 

و دست  ا  WTPدهد تا به حداکثر  کننده در یک مد تکراری به مخاطب پیشنهاد بالا یا پایین می : در این روش مصاحبه5روش بازی مزایده 

 (. O'Brien and Viramontes, 1994پیدا کند )

 

 رضایت قیمتی و ابعاد آن

از جمله گیائو  )  6محققانی  ماتزلر 2011و همکاران  و   )7  ( و  2006و همکاران  انتظارات قیمت  بین  تفاوت  روانی  نتیجۀ  را  (، رضایت قیمتی 

است که چون قیمت تنها عنصر آمیخته با بازاریابی است که مستقیماً  (. لازم به ذکر Boniface et al., 2012کنند )ادراک قیمت تعریف می 

گیری مشتری و ایجاد وفاداری او نسبت  تواند عامل تأثیرگذاری در تصمیم(، می Poh and Mohayidin, 2011شود ) موجب ایجاد درآمد می

عنوان یک  (، درنظرگرفتن رضایت قیمتی به2007(. به نظر ماتزلر و همکاران )Anuwichanont, 2011به یک کالای خاص محسوب شود ) 

(. تاکنون پژوهشگران مفاهیم گوناگونی  Boniface et al., 2012کند )ساختار چندبعدی، فهم بهتری از رضایت از قیمت مشتری فراهم می

( مورد مطالعه  2006تزلر و همکاران )گانۀ مدل مااند که در پژوهش حاضر ابعاد شش عنوان ابعاد رضایتمندی مشتریان از قیمت مطرح کرده را به

 قرارگرفته است: 

 

 اعتمادپذیری قیمت

ای تغیر  های مخفی وجود نداشته باشد و قیمتها به صورت غیرمنتظره مشتری زمانی قابلیت اعتماد قیمت را بالا ارزیابی خواهد کرد که هزینه

اسب  نکنند. اگر قیمتها تغییر کنند به منظور ایجاد اعتماد و ایجاد و حفظ رابطۀ بلندمدت، مشتریان باید به طور کامل و در محدودۀ زمانی من

گذاری پویا،  گذاری برحسب تقاضا و یا قیمت دهند که روشهایی مانند قیمت روز(، از تغییرات قیمتی آگاهی یابند. مطالعات نشان می  60تا    30)

 . (Matzler et al., 2007)توانند مضر عمل کنند  شوند و در ایجاد اعتماد می عموماً از نگاه مشتریان ناعادلانه درک می

 

 اطمینان به قیمت

شده مطلوب است.  دهد که مشتریان به چه میزان معتقدند که قیمت ارائه معتقد است که اطمینان به قیمت به این سؤال پاسخ می  8دیلر

ای پردازش  مشتریان با اطمینان بالا، از قیمت رضایت بیشتری خواهند داشت. مشتریان همیشه اطلاعات قیمت را به صورت فعالانه و گسترده

بننمی بنابراین، اطمینان  کنند،  پردازش اطلاعات گسترده،  نتیجۀ  تا  باشد  ادراک ذهنی  آنها به قیمت ممکن است بیشتر یک  ابراین اطمینان 

 (. Dan and Silva, 2008عنوان یک بعد جداگانه رضایت از قیمت در نظر گرفته شود )تواند بهقیمت می

 

 

 

 

 
1. Stated Preference 
2. Contingent Valuation Methodology 
3. Open-Ended 
4. Paymant Cart 
5. Bidding game 
6. Gyau 
7. Matzler 
8. Diller 
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 شفافیت قیمت

ای خواهان اطلاعات درست، صادقانه و کامل در مورد محصولات و قیمت آنها هستند، بنابراین شفافیت قیمت  مشتریان به صورت فزاینده 

تر به اطلاعات همچنین  دسترسی راحت   (.Dan and Silva, 2008گذاری شناخته شود )عنوان یک جنبۀ مهم در سیاست قیمت تواند بهمی

تواند  رضایت مشتری از کل فرایند خرید را نیز افزایش داده )مگر در حالتی که اطلاعات اضافی  وجود داشته باشد( که این دسترسی آسان می

 (.Shankar et al., 2003رضایت کلی مشتری از خدمت را افزایش دهد )

 

 قیمت نسبی 

گیری، بتوانند مقایسات قیمت را انجام دهند، آنها قیمت محصول یا خدمت را با قیمتهای مشابه رقبا  ند تصمیماگر مشتریان در حین فرای

(.  Matzler et al., 2006مقایسه خواهند کرد و نتیجه این فرایند مقایسه به طور مستقیم، رضایت از قیمت را تحت تأثیر قرار خواهد داد )

شود که مشتریان تحمل قیمت بیشتری داشته  کنند که توسعۀ روابط بلندمدت با مشتریان وفادار باعث می ی و همکاران، استدلال م  1رویتر دی

 (. Pong and Yee, 2001باشند، زیرا مشتریان وفادار، تمایلی به مقایسۀ قیمت شرکت با قیمت رقبا ندارند ) 

 

 کیفیت -نسبت قیمت

(؛ و یا  Voss et al., 1998ار و ادراکات مشتری از خدمت دریافت شده است )کیفیت خدمات، تابعی از اختلاف میان خدمت مورد انتظ 

مصرف  انتظارات  کردن  برآورد  شکل  به  اوقات  میبرخی  تعبیر  )کنندگان  لمParasuraman et al., 1985شود   .)2  ( همکاران  (  2004و 

عبارت  شده، یا به  شده و کیفیت دریافت، قیمت پرداخت معتقدند که مشتریان ارزش برای یک محصول یا خدمت را براساس درکشان از دو عامل

 (.Matzler et al., 2006کنند )کیفیت توصیف می  -دیگر، نسبت قیمت

 

 بودن قیمتمنطقی و منصفانه

و قابل  قبول  ، ارزیابی ذهنی مشتری است از اینکه آیا تفاوت میان قیمت فروشنده و قیمت رقیب، متعارف، قابل3بودن قیمتدرک منصفانه

اندازه منصفانه است یا به طور  (. منصفانهBolton et al., 2003توجیه است ) بودن قیمت اشاره به این پرسش دارد که یک قیمت تا چه 

 Gyauبودن قیمت شامل مقایسۀ قیمتها است )(. منصفانهZielke, 2008تواند منصفانه درک شود )گذاری تا چه حد میتر، یک قیمتخاص 

and Somogyi, 2012 .) 

 

 پژوهشپیشینۀ  مروری بر 

بیمه پوششهای  برای  پرداخت  به  تمایل  حوزۀ  در  متعددی  تحقیقات  خدمات  تاکنون  و  صنایع  در  قیمتی  رضایت  همچنین  و  درمانی  ای 

بیمۀ درمان تکمیلی شده، پژوهشی در بررسی رابطۀ بین رضایت قیمتی و تمایل به پرداخت در  گوناگون انجام شده است؛ اما در بررسیهای انجام 

های تمایل به پرداخت و رضایت قیمتی را با روش تحقیق و نتایج اصلی آنها  شده در حوزه ترین تحقیقات انجام مهم  1اجرا نشده است. جدول  

 ارائه کرده است. 

 

 

 

 

 

 

 
1. De Ruyter  
2. Lam  
3. Perceived Price Fairness 

 ی لیدرمان تکم ۀمیب گذارانمهیبه پرداخت ب لیو تما یمتیق تیرضا یبررس
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 پیشینۀ تحقیق پژوهش  :1جدول 

 نتایج اصلی  روش/متغیرهای پژوهش  محقق )سال(  موضوع پژوهش 

 تمایل به پرداخت 

نیا و همکاران  عادل

(1393 )  

ارزشیابی مشروط با استفاده از  

 روش کارت پرداخت 

دار و بعد خانوار  درآمد ماهیانه و سطح تحصیلات تأثیر مثبت و معنی

اند. داری بودهدارای تأثیر منفی و معنی  

Shafie and 
Hassali (2013) 

ارزشیابی مشروط با استفاده از  

 روش بازی مناقصه 

فاکتورهایی مانند قومیت، سطح تحصیلات، درآمد ماهیانۀ خانوار، انواع  

های خصوصی درمانی داوطلبانه  بیماری مزمن و پوشش فعلی )بیمه

(VPHI .(( اثر دارد  

Bock et al. 
(2014) 

ارزشیابی مشروط با استفاده از  

 روش کارت پرداخت 

جنسیت، وضعیت تأهل و درآمد تأثیر مثبت و سطح بیماری و  

اند، همچنین هر چقدر پرداخت از  های سلامتی بدون تأثیر بودههزینه

WTPجیب بالاتر رود  یابد. افزایش می   

Pinto et al. 
(2009) 

WTPبرآورد  به صورت سؤال باز    

کنند  ه میهای بالاتری برای بیماری خود هزین درآمد و افرادی که هزینه

شناختی و  تمایل به پرداخت بالاتری داشتند و سایر متغیرهای جمعیت 

تأثیر است.رضایت مشتریان بی  

 رضایت قیمتی

نژاد  نظری و بحری

(1391 )  

  5( + 2006گانۀ ماتزلر )مدل شش

 سؤال متغیر وفاداری 

گانۀ تأثیرگذار بر رضایت مشتریان از قیمت،  در بین شاخصهای شش

قیمت بالاترین و شفافیت قیمت کمترین تأثیر را بر روی  عامل کیفیت 

اند.رضایت مشتریان داشته  

Martín-
Consuegra et 

al.(2007) 

متغیرهای انصاف قیمتی، رضایت  

 مشتری، وفاداری، پذیرش قیمت 

زمینۀ مهم برای پذیرش قیمتی  رضایت مشتری و وفاداری دو پیش

غیرمستقیم از طریق رضایت و وفاداری  هستند. انصاف قیمتی به صورت 

 مشتری بر پذیرش قیمتی تأثیرگذار است 

Poh and 
Mohayidin 

(2011) 

( +  2006گانۀ ماتزلر )مدل شش

متغیرهای امنیت قیمتی و  

 حساسیت قیمتی

ترین متغیر در تأثیرگذاری بر روی مشتریان است.  شفافیت قیمتی مهم

بر رضایت مشتریان تأثیر  حساسیت قیمتی یک عامل مهم است که 

گذارد. می  

 

 تحقیق   روش 

 است.   شدهنمایش داده    1شده، مدل مفهومی پژوهش در قالب شکل  درنهایت با توجه به ارتباط میان متغیرها و پیشینۀ تجربی بیان

 

 

 
 
 

 
 
 

 

 

 

 

 
 مدل مفهومی پژوهش  :1شکل 

 

 رضایت قیمتی

 اعتمادپذیری قیمت

 اطمینان به قیمت

 شفافیت قیمت

 قیمت نسبی

کیفیتنسبت قیمت   

بودن قیمتمنطقی و منصفانه  

پرداختتمایل به   
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   اند:شده فرضیات تحقیق طبق مدل مفهومی تحقیق به شرح زیر بیان  

 داری دارد. گذاران بیمۀ تکمیلی درمان تأثیر معنیبیمه  WTP: اعتمادپذیری قیمت بر  1فرضیۀ  

 داری دارد. گذاران بیمۀ تکمیلی درمان تأثیر معنیبیمه  WTP: اطمینان به قیمت بر  2فرضیۀ  

 داری دارد. گذاران بیمۀ تکمیلی درمان تأثیر معنیبیمه  WTP: شفافیت قیمت بر  3فرضیۀ  

 داری دارد. گذاران بیمۀ تکمیلی درمان تأثیر معنیبیمه  WTP: قیمت نسبی بر  4فرضیۀ  

 داری دارد. گذاران بیمۀ تکمیلی درمان تأثیر معنیبیمه  WTP: نسبت قیمت کیفیت بر  5فرضیۀ  

 داری دارد.گذاران بیمۀ تکمیلی درمان تأثیر معنیبیمه  WTPبودن قیمت بر  : منطقی و منصفانه6فرضیۀ  

 داری دارد. گذاران بیمه تکمیلی درمان تأثیر معنی: رضایت قیمتی بر بیمه7فرضیۀ  

 

 شناسی پژوهشروش
غیرآزمایشی است، چرا که با  پیمایشی و از نظر نوع همبستگی نیز  -پژوهش حاضر از نوع کاربردی، از لحاظ گردآوری داده ها از نوع توصیفی

ها میدانی از نوع کمی کند. دادهزمان میان متغیرها را آزمون و تبیین میاستفاده از تحلیل همبستگی و مدل معادلات ساختاری، روابط هم

از روش ارزشیابی    گذارانشده است. در طراحی سؤالات پرسشنامه برای سنجش تمایل به پرداخت بیمهآوری است که به کمک پرسشنامه جمع 

شکل سؤالات    2شده است که در قالب چهار سؤال مورد پژوهش و بررسی قرار گرفته است. جدول  مشروط به صورت کارت پرداخت استفاده  

که افراد مایل به تمدید  دهد. در صورتیمورد بررسی برای سنجش تمایل به پرداخت و نحوۀ پاسخگویی به آن توسط پاسخگویان را نشان می 

بیمه فعلی  )میزان پوشش  فعلی  )بهقرارداد  پرداخت  آنها شش کارت  به  باشند،  افراد( خود  برای  از کمترین مبلغ(  نامۀ درمان تکمیلی  ترتیب 

که افراد مایل به تمدید قرارداد خود نباشند از  شود که حداکثر تمایل به پرداخت خود را انتخاب کنند. در صورتیپیشنهادشده و خواسته می 

کنند از بین شش کارت شود حداکثر مبلغی که قطعاً تحت هر شرایطی باز هم قرارداد بیمۀ درمان تکمیلی خود را تمدید می خواسته می   آنها

بیمه قرارداد  تمدید  به  غیرمایل  افراد  آنکه  برای  کنند.  انتخاب  دیگر  بگیرند،  پرداخت  قرار  نظرسنجی  و  سؤال  مورد  هم  تکمیلی  درمان  نامۀ 

اوت و کمتر برای آنها پیشنهادشده تا حداکثر تمایل به پرداخت آنها تحت شرایط متفاوت و با قیمتهای کمتر مورد سنجش قرار  قیمتهای متف

استفاده شده است که شامل   استاندارد ماتزلر  از پرسشنامۀ  از    28گیرد. همچنین برای سنجش رضایت قیمتی  سؤال بوده و در طراحی آن 

گذاران بیمۀ  ای لیکرت استفاده شده است. جامعۀ آماری پژوهش حاضر شامل تمام بیمهگیری، یعنی طیف پنج گزینهترین مقیاسهای اندازه رایج

داد    گرفته نشان ( است. برآوردهای صوت1394ماهۀ ابتدایی سال  درمان تکمیلی شرکت بیمۀ ایران در شهر تهران در بازۀ زمانی تحقیق )شش 

از   بیشتر  آماری  جامعۀ  تعداد    30000که  کوکران  فرمول  از  استفاده  با  و  است  درنهایت    379نفر  است.  نیاز  مورد  بررسی  برای    383نمونه 

 اند. پرسشنامۀ دارای اطلاعات معتبر مورد تحلیل قرارگرفته

 
 گذاران سوالات مورد بررسی برای سنجش تمایل به پرداخت بیمه :2جدول 

بیمه سؤال میزان حق نامه سؤال امکان تمدید بیمه   
پاسخ افراد نمونه در صورت  

ها انتخاب هر کدام از گزینه  

WTPانتخاب حداکثر میزان  برای   

های  نامه از بین گزینهتمدید بیمه

شده ارائه  

بیمۀ فعلی  میزان حق

پرداختی شما برای بیمۀ  

درمان تکمیلی در هر ماه و  

 به ازای هر نفر چقدر است؟ 

مقابل  براساس قیمت بیمۀ درمان تکمیلی در 

های درمانی و بهداشتی، برای سال آتی پوشش

امکان تمایل به تمدید آن را با همین شرایط  

 دارید؟ 

 بله 
50000-30000-15000  

100000-85000-70000  

 خیر
30000-20000-10000  

60000-50000-40000  

 

گذاران  آزمون در اختیار بیمه پرسشنامه برای انجام پیش   20نظران، ابتدا  ها توسط استادان و صاحب پس از تدوین پرسشنامه و بررسی گویه

آوری  های نامفهوم را شناسایی کنند و در صورت امکان عبارت جایگزین پیشنهاد دهند. پس از جمع قرار گرفت و از آنها درخواست شد گویه

بیمه پرسشنامه  نظر  بررسی  و  پرسشنامه ها  اعتماد  قابلیت  سنجش  و  تکمیلی  درمان  بیمۀ  گویهگذاران  در  اصلاحاتی  و  ها،  شد  اعمال  ها 

 132-118ص ، 16شماره پیاپی  ،1395 بهار ،2شماره   ،5دوره   مهیپژوهشنامه ب یعلم هینشر
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محاسبه شد که    SPSSافزار  ها در اختیار تمام نمونۀ آماری قرار گرفت. بعد از توزیع پرسشنامه، ضریب آلفای کرونباخ به کمک نرم پرسشنامه 

است، لذا    7/0ارائه شده است. با توجه به اینکه مقدار آلفای کرونباخ به دست آمده برای همۀ متغیرهای پژوهش بالاتر از    3نتایج آن در جدول  

 اطمینان کافی برخوردار است. شده از قابلیت  (، و پرسشنامۀ تدوینCronbach, 1951قبول است )پایایی قابل

 
 پایایی متغیرهای پژوهش با استفاده از آلفای کرونباخ  :3جدول 

بودن قیمت منطقی و منصفانه نسبت قیمت کیفیت  قیمت نسبی  شفافیت قیمت  اطمینان به قیمت اعتمادپذیری قیمت   کل پرسشنامه  

803 /0  777 /0  885 /0  908 /0  922 /0  887 /0  960 /0  

 های تحقیق یافته مأخذ:

 

 های پژوهش یافته

 آمار توصیفی 

آمده،   به دست  نتایج  خود    5/77براساس  قرارداد  در  موجود  فعلی  شرایط  با  تکمیلی  درمان  بیمۀ  قرارداد  تمدید  به  تمایل  افراد  از  درصد 

شده در جدول  قرارداد با شرایط فعلی قراردادی خود نیستند، نتایج ارائه درصد از افراد حاضر به تمدید    5/22ای فعلی( دارند و  )پوششهای بیمه 

 دهد.ی گذاران را در دو شرایط مایل به تمدید و غیرمایل به تمدید نشان مشدۀ بیمهمیزان تمایل به پرداخت انتخاب   4

 
 نمونه  WTPاطلاعات آمار توصیفی  :4جدول 

 های تحقیق یافته مأخذ:

 

افراد    WTPنسبی )حاصل تقسیم    WTPهزار تومان در ماه و به ازای هر نفر است. همچنین    14/46462افراد    WTPبه صورت کلی میانگین  

  31درصد است. این مفهوم بدان معنی است که میانگین تمایل به پرداخت نمونۀ مورد بررسی حدود    83/130بیمۀ فعلی آنها( برابر با  بر حق

میزان حق از  بالاتر  آنهاست. جدول  درصد  فعلی  معیار    5بیمۀ  انحراف  و  میانگین  به  مربوط  و    WTPاطلاعات  نشان    WTPاسمی  را  نسبی 

 د. دهمی

 
 نسبی   WTPاسمی و  WTP :5جدول 

 انحراف معیار  میانگین  بیشترین مقدار  کمترین مقدار  تعداد متغیر

WTP اسمی    383 10000 100000 14/46462  536/19149  

WTP نسبی    383 22727/0  33333/3  3083841/1  48003873/0  

 های تحقیق یافته مأخذ:

 

 

 

WTPمیزان  برای افراد مایل به تمدید    

مه با شرایط فعلی به ازای هر فرد در  نابیمه

 ماه 

 تعداد
فراوانی  

 نسبی

WTPمیزان  برای افراد غیرمایل به تمدید    

نامه با شرایط فعلی به ازای هر فرد در ماه بیمه  
 تعداد

فراوانی  

 نسبی

تومان  15000  14 7/4 تومان  10000   13 1/15  

تومان  30000  39 1/13 تومان  20000   21 4/24  

تومان  50000  162 5/54 تومان  30000   46 5/53  

تومان  70000  64 5/21 تومان  40000   0 0 

تومان  85000  13 4/4 تومان  50000   6 0/7  

تومان  100000  5 7/1 تومان  60000   0 0 

  86  297 مجموع 
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 آمار استنباطی 

شوند. محققان دلایل زیادی را  تقسیم می  2و مؤلفه محور   1سازی معادلات ساختاری به دو دستۀ کلی روشهای کوواریانس محور روشهای مدل 

توان به  اند که از جملۀ آنها می تغییر نام داده شد، ذکر کرده  3روشهای مؤلفه محور که بعداً به روش کمترین توانهای دوم جزئیبرای استفاده از  

نرمال به  روش  این  داده عدم حساسیت  اصلی،  بودن  مرحلۀ  دو  از  روش  این  کرد.  اشاره  پژوهش  اندازه 1های  مدلهای  برازش  بررسی  گیری،  . 

شود که دربرگیرندۀ  گیری، مربوط به بخشی از مدل می ها تشکیل شده است. مدل اندازه . آزمودن روابط میان سازه 2ی،  ساختاری، و مدل کل

شود و  یک متغیر به همراه سؤالات مربوط به آن متغیر است. بخش مدل ساختاری تنها متغیرهای پنهان همراه با روابط میان آنها بررسی می

شود.  شود و با تأیید برازش آن، بررسی برازش در یک مدل کامل میگیری و ساختاری می بخش مدل اندازه   درنهایت مدل کلی شامل هر دو

های تحقیق  یابد که به بررسی و آزمون فرضیه گیری، مدل ساختاری، و مدل کلی، محقق اجازه میدرنهایت، پس از بررسی برازش مدلهای اندازه 

 (. 1393د )داوری و رضازاده،  های پژوهش برسخود بپردازد و به یافته

 

 گیری، ساختاری و مدل کلیهای اندازه لبررسی برازش مد 

(، بارهای عاملی و روایی  AVE)  5شده (، میانگین واریانس استخراج CR)  4برای سنجش مدل مفهومی پژوهش از شاخصهای پایایی ترکیبی

کند،  پنهان )سازه( و متغیر آشکار )شاخص( را طی فرایند تحلیل مسیر مشخص میواگرا استفاده شده است. بار عاملی، شدت رابطۀ میان متغیر  

مشخص شده    6طور که در جدول  شود. همان(، کفایت مناسب سؤالات مشخص می Hulland, 1999بیشتر باشد )  4/0به طوری که اگر از  

داری برای کلیۀ سؤالات پژوهش حاکی از  اسبۀ سطح معنیاست. همچنین مح 4/0است، مقدار بار عاملی برای تمامی سؤالات پژوهش بیشتر از 

 درصد معتبر است.   99های خود در سطح اطمینان  است پس مقدار بار عاملی شاخصها با سازه   58/2بیشتربودن تمامی مقادیر از مقدار  

نشان  اشتراک گذاشته روایی همگرا  به  واریانس  میانگین  سؤال  دهندۀ  با  پنهان  متغیر  هر  )شدۀ  است  به خود   ,.Barclay et alمختص 

برستین 1995 و  نونالی  برای  1994)  6(.  باید  معتقدند   )AVE  بحرانی مقدار  می  4/0،  نشان  ترکیبی  پایایی  همچنین  گرفت.  نظر  در  دهد را 

فورنل و لاکر  مقدار کفایت دارند.  متغیرهای مختص خود چه  تبیین  برای  مقدار  1981)  7سؤالهای هر سازه  معیار ملاک    را  7/0(،  این  برای 

ها  های پژوهش است و براساس آن تمامی سازه برای سازه  Q2، مقدار ضریب تعیین AVEدربرگیرندۀ مقادیر پایایی ترکیبی،  7دانند. جدول می

 قبول هستند.دارای پایایی ترکیبی و روایی همگرای قابل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
1. Covariance-Based 
2. Componenet-Based 
3. Partial Least Squares 
4. Composite Reliability 
5. Average Variance Extracted 
6. Nunnally and Bernstein 
7. Fornell and Larcker 
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 داری برای سؤالات پژوهش مقدار بار عاملی و ضریب معنی  :6جدول 

داری ضریب معنی بار عاملی  شاخص  سازه  داری ضریب معنی بار عاملی  شاخص  سازه    

 اعتمادپذیری قیمت 

Q1 814/0  542/33  

 قیمت نسبی

Q15 819/0  672/38  

Q2 776/0  076/25  Q16 848/0  022/53  

Q3 777/0  511/25  Q17 825/0  233/42  

Q4 804/0  647/29  Q18 833/0  502/44  

 اطمینان به قیمت 

Q5 791/0  460/27  Q19 815/0  393/37  

Q6 766/0  875/24  

 نسبت قیمت کیفیت 

Q20 862/0  282/51  

Q7 778/0  900/28  Q21 879/0  787/75  

Q8 760/0  476/22  Q22 884/0  539/68  

قیمت شفافیت   

Q9 839/0  995/45  Q23 873/0  984/64  

Q10 830/0  578/34  Q24 872/0  582/60  

Q11 860/0  171/57  

بودن قیمت منصفانه   

Q25 849/0  666/47  

Q12 821/0  950/39  Q26 874/0  578/64  

Q13 792/0  277/31  Q27 863/0  888/55  

 Q14 827/0  902/43  Q28 871/0  872/64  

 های تحقیق یافته مأخذ:

 

 برای متغیرهای پژوهش  Q2پایایی ترکیبی، روایی همگرا، ضریب تعیین و مقدار  :7جدول 

 AVE R2 Q2 پایایی ترکیبی متغیر

871/0 اعتمادپذیری قیمت   629/0  478/0  297/0  

857/0 اطمینان به قیمت   599/0  485/0  286/0  

916/0 شفافیت قیمت   687/0  759/0  517/0  

نسبیقیمت   929/0  685/0  798/0  542/0  

942/0 نسبت قیمت کیفیت   764/0  811/0  616/0  

922/0 انصاف قیمتی  747/0  720/0  534/0  

675/0 رضایت قیمتی  675/0  - - 

712/0 - - تمایل به پرداخت   708/0  

 های تحقیق یافته مأخذ:

 

واگرا وقتی در سطح قابل اعتقاد قورنل و لاکر، روایی  میزان جذر  به  از مقدار توان دوم ضرایب    AVEقبولی است که  برای هر بعد بیشتر 

های قطر  پذیرد که در خانه همبستگی میان آن بعد و سایر ابعاد در مدل باشد. در پژوهش حاضر، این محاسبه به کمک ماتریسی صورت می

ادیر مربع ضرایب همبستگی بین  های پایین و سمت راست قطر اصلی، مقابعاد، قرار گرفته است و خانه   AVEاصلی این ماتریس مقادیر جذر  

 رساند. یها را مقبول سازه ( که روایی واگرای قابل8ابعاد قرار دارد )جدول  
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 های پژوهشبررسی روایی واگرای سازه :8جدول 

 1 2 3 4 5 6 

      793/0 اعتمادپذیری قیمت -1

     774/0 779/0 اطمینان به قیمت -2

    829/0 485/0 506/0 شفافیت قیمت -3

   828/0 761/0 499/0 481/0 قیمت نسبی-4

  874/0 779/0 737/0 737/0 511/0 کیفیت -نسبت قیمت-5

 864/0 758/0 711/0 705/0 486/0 458/0 انصاف قیمتی -6

 های تحقیق یافته مأخذ:

 

که مقدار این اعداد از  است. در صورتی  1tداری  ها در مدل )بخش ساختاری(، اعداد معنی ترین معیار برای سنجش رابطۀ بین سازهابتدایی 

درصد است. مقادیر این اعداد    95های پژوهش در سطح اطمینان  ها و درنتیجه، تأیید فرضیهبیشتر شود، نشان از صحت رابطۀ بین سازه   96/1

شکل   از    2در  بالاتر  همگی  که  است  شده  سازه   96/1مشخص  بین  رابطه  و صحت  میبوده  تائید  تحقیق  مدل  در  معیار  ها  دو  دیگر  شود. 

ساختاری   مدل  برازش  در  متصل  R2هستند.    Q2و    R2مورداستفاده  برای  که  است  اندازه معیاری  بخش  ساختاری  کردن  بخش  و  گیری 

به کار میمدل  معادلات ساختاری  نشان سازی  و  برونرود  متغیر  است که هر  تأثیری  متغیر درون دهندۀ  بر  و رضازاده،  زا میزا  )داوری  گذارد 

بین    R2کند. مقادیر  معرفی می  R2ترتیب ملاکهای مقادیر ضعیف، متوسط و قوی  را به  67/0و    33/0،  0/ 19( سه رقم  1998)  2(. چین 1393

مشخص شده است. براساس این اطلاعات رضایت قیمتی در بین ابعاد رضایت از قیمت، بیشترین تأثیر را    8های پژوهش حاضر در جدول  سازه 

درصد    2/71أثیر را بر اعتمادپذیری قیمت دارد. همچنین میزان تأثیر رضایت قیمتی بر تمایل به پرداخت  بر نسبت قیمت کیفیت و کمترین ت

معیار   پیش   Q2است.  می قدرت  مشخص  را  مدل  هنسلر بینی  )  3سازد.  همکاران  پیش 2009و  قدرت  شدت  مورد  در  مورد  (،  در  مدل  بینی 

اند. اطلاعات  بینی مدل تعیین کردهعنوان مقادیر ضعیف، متوسط، و قوی در پیشترتیب بهرا به  35/0و    15/0،  02/0زا سه مقدار  های درون سازه 

مشخص شده است. براساس این اطلاعات اعتمادپذیری قیمت و اطمینان به قیمت دارای مقادیر بالاتر از    8مربوط به این شاخص در جدول  

مربوط به بخش کلی مدلهای معادلات ساختاری است.    4همچنین معیار نیکویی برازش هستند.   35/0ها دارای مقادیر بالاتر از  و سایر سازه   15/0

 ( ابداع شد و طبق فرمول 2004و همکاران )  5معیار نیکویی برازش توسط تننهاوس 

2communalities R 

نشانۀ میانگین مقادیر اشتراکی هر سازه است و  communalitiesطوری که شود، به محاسبه می 
2R  نیز مقدار میانگین مقادیر

2R  های  سازه

عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای این شاخص  را به 36/0و    25/0،    01/0(، سه مقدار  2009و همکاران )  6وتزلس زای مدل است.  درون

بودن برازش بخش کلی مدل معادلات ساختاری  دهندۀ قویشود که نشانمحاسبه می  668/0اند. مقدار این معیار برای مدل حاضر  ی کرده معرف

 است. 

 

 ها آزمون روابط میان سازه 

ها باید به بررسی ضرایب استانداردشدۀ بار عاملی  ( مربوط به هر یک از فرضیهt)مقادیر    zداری در این مرحله بعد از بررسی ضرایب معنی

ها در مدل معادلات ساختاری در شکل  داری روابط میان سازه ها پرداخت. مقدار بار عاملی و ضریب معنیمربوط به مسیرهای هر یک از فرضیه

-ها بر هم معنیدرصد تأثیر سازه  95، در سطح اطمینان  96/1ها از  داری تمام سازهلاتربودن ضریب معنینشان داده شده است، که به دلیل با  2

 دار است. 

 
1.T-Value 
2. Chin 
3. Henseler 
4.Goodness of fit 
5.Tenenhaus 
6. Wetzels 

 ی لیدرمان تکم ۀمیب گذارانمهیبه پرداخت ب لیو تما یمتیق تیرضا یبررس
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 داری)در پایین هر رابطه( میزان بار عاملی)در بالای هر رابطه( و ضریب معنی :2شکل 

 های تحقیق یافته مأخذ:

 

سازه  بین  مسیر  پرداخت  مقدار ضریب  به  تمایل  میزان  و  قیمت  اعتمادپذیری  اگر 691/0*844/0)  583/0های  که  معنی  این  به  است.   )

(. همچنین مقدار ضریب مسیر بین  1یابد )تأیید فرضیۀ  افزایش می   0/ 583پرداخت نیز  اعتمادپذیری قیمت یک واحد افزایش یابد، تمایل به  

قیمتسازه  نسبت  نسبی،  قیمت  قیمت،  شفافیت  قیمت،  به  اطمینان  منصفانه-های  منطقی  و  با  کیفیت  قیمت  با  به  WTPبودن  برابر  ترتیب 

برابر   WTPهایت، میزان ضریب مسیر بین دو متغیر رضایت قیمتی و (. درن6تا  2است )تأیید فرضهای  717/0و  760، 754/0، 735/0، 587/0

علاوه میزان ضریب تعیین  انجامد. به افراد می  WTPواحد تغییر در   0/ 844است، بدین معنی که یک واحد تغییر در رضایت قیمتی به   844/0با 

توسط متغیر رضایت قیمتی   WTPدرصد از تغییرات    71است که این بدین معنی است که حدود    712/0برابر با    WTPبین رضایت قیمتی و  

 شود.تعیین می

 

 نتایج و بحث 

 بندی و پیشنهادهاجمع

ای است.  گذاران بیمۀ درمان تکمیلی در یک شرکت بیمهدار و مثبت با تمایل به پرداخت بیمهای معنیرضایت قیمتی و ابعاد آن دارای رابطه 

 بنابراین: 

توانند با توجه بیشتر به این جنبه از رضایت ای می گذاران، شرکتهای بیمهرضایت قیمتی بر تمایل به پرداخت بیمهبا توجه به تأثیر مثبت  

 علاوه بر حفظ مشتریان خود و جذب مشتریان جدید، سودآوری خود را نیز تضمین کنند. 

اند. نسبت  گذاران بوده داری بر تمایل به پرداخت بیمهمعنیعنوان ابعاد رضایت از قیمت دارای تأثیر مثبت و  هر شش بعد رضایت قیمتی به

ترتیب بیشترین اثر را بر بودن قیمت، اطمینان به قیمت و اعتمادپذیری قیمت به قیمت کیفیت، قیمت نسبی، شفافیت قیمت، منطقی و منصفانه

 اند. گذاران داشته تمایل به پرداخت بیمه 

گذاران دارد پس در شرایط رقابتی کنونی که حفظ مشتریان در رأس یین رضایت قیمتی بیمهکیفیت بیشترین سهم را در تب-نسبت قیمت

 وکار است، شرکتهای بیمه باید سعی کنند کیفیت خدمات خود را به طور پیوسته بهبود دهند.کسب

کی از روشهای مهم این کار  گذاری خدمات بیمۀ درمان تکمیلی یک تصمیم بسیار مهم و اساسی برای توسعه و گسترش آن است. یقیمت

بیمه پرداخت  به  تمایل  برآورد  آنهااست.  پرداخت  به  تمایل  برآورد  و  مشتریان  نظرات  از  میاستفاده  نشان  پرداخت  گذاران  به  تمایل  دهد 

 ر است. تومان در هر ماه و به ازای هر نف  46462/ 14بیمۀ فعلی آنها بالاتر بوده و برابر با  درصد از حق  31گذاران حدود  بیمه

 رضایت قیمتی
 تمایل به پرداخت

 

 منطقی و منصفانه بودن قیمت 

 اعتماد پذیری قیمت 

 اطمینان به قیمت 

 شفافیت قیمت 

 قیمت نسبی

 نسبت قیمت کیفیت 

691/

0 

 696/0  
 

367/

18 
 

423/

57 

 

820/

18 
 579/

47 

 693/

50 
 062/

57 

 409/

37 

 

871/0  
 

893/0  

 

900/0  
 

849/0  

 

844/0  

 

 پوریمحمدجواد اشعرو  یمحسن نظر
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از مدل شش  برای سنجش رضایت قیمتی  پژوهش  این  از روش  در  پرداخت  به  تمایل  برآورد  برای  ماتزلر و  پرداخت    CVMگانۀ  با کارت 

 شود در پژوهشهای آتی از سایر روشهای سنجش رضایت قیمتی و برآورد تمایل به پرداخت استفاده شود. استفاده شده است. پیشنهاد می 

توان با  شده و میان نتایج پژوهش به مقایسه تطبیقی پرداخت. همچنین میدر سایر شرکتهای بیمه انجام   شود پژوهش حاضرپیشنهاد می 

( بار دیگر به اجرای  HLM)  1کردن یک یا چند متغیر و بررسی آنها در بین خود شرکتهای بیمه با استفاده از روش تحلیل سلسله مراتبیاضافه

 پژوهش فوق پرداخت. 
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