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1**اعظممنصوری،*سیدمهدیجلالی

 

چکیده
شده، رضایت مشـرر  و توـریر   کیفیت خدمات، ارزش ادراك تأثیربا هدف بررسي  حاضرپژوهش      

کنندگان صررت گرفره است. پـژوهش از ظرـر هـدف کـاربرد  و از     تمایلات رفرار  مورف ذهني بر
ظفـر  از   517ا  پیمایشي است که بر رو  ظمرظه -ها  ترصیفي پژوهش وها جزلحاظ گردآور  داده

هـا  ایـپ پـژوهش    در شهرسران بجنـررد اظجـاگ گرفـت. ازجممـه محـدودیت      «بیمه ایران»مشرریان 
 شدفرضیه بررسي  9ایپ پژوهش در . استظبردن تماگ مشرریان صنعت بیمه دسررسو دربردن بر هزینه

کیفیت خدمات بر  تأثیردو فرضیه که  ،یابي معادلات ساخرار یید  و مدلأکه در ظرایج تحمیل عاممي ت
 ، رد شـدظد. از ظدکردميشده بر توریر شرکت را بررسي ارزش ادراك تأثیررفرار  و همچنیپ  تمایلات

آن بـر   تأثیرشده و چگرظگي کیفیت خدمات و ارزش ادراك  تأثیربررسي  ،کاربردها  مدیریري پژوهش
اسـت کـه کاربردهـا  برـیار  در      کنندگانرفرار  مورف رضایت مشرر ، توریر شرکت و تمایلات

ه ظشـان  شده با ایپ حجم از مرغیرها است کبررسي مدل ارائه ،ها دارد. ظرآور  پژوهشصنایع و سازمان
تراظد به رضایت زیـاد  مي يدهد ارائه خدمات با کیفیت بالا و ارزش ایجاد شده برا  مشرر  به خربمي

و باعث حفـ    دهدميقرار  تأثیرتحتشده از شرکت را بنابرایپ توریر ذهني ایجاد ؛شردمنجر مشرر  
 شرد.مشرریان مي

 

تری تصدويرههندی شدده رادايتمشدکیفیتخددما؛ ارز ادرا ها:کلیدواژه

تمايلا؛رفتاری.
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.مقدمه1

محوـرلات بـا    دظبال ارائهبه همرارهها  رقیب با ترجه به ماهیت رقابري بازار بیمه، شرکت     
کیفیت خدمات عالي، افزایش ارزش سهم بازار و بهبرد توریر برظد خـرد در ظـزد مشـرریان بـا     

پیشـیپ   ها پژوهشها است. ظرایج ر در آنوفادار  و احراس تعهد بیشر ف رسیدن به ظقطههد
جممه عرامل کمیـد  کرـب مزیـت    شده و رضایت ازکیفیت خدمات، ارزش ادراكکه ظشان داد 

(. ایپ عرامل اولریـت  2009)جراهر و ماهررار ،  هررنددهندگان خدمات رقابري در میان ارائه
خوـرص صـنعت بیمـه را    بـه  ،مدار امروزمدیران فعال در بازارها  مشرر  ر  کمیهکا ظخرت

 رفرار  . تمایلاتکنندتراظند مشرریان خرد را جذب و حف  دهد و از ایپ طریق ميتشکیل مي

 رسـاظي لحاظ خدمت از کنندگان خدمتعممکرد ارائه به ظربت مشرریان ادراك :از ستا عبارت

 و هرـرند  خاصسازمان  یك از بیشرر خرید به حاضر مشرریان آیا که دارد اشاره امر ایپ به و
 رضـایت  فرآیند ظریجه (. تمایلات رفرار 2006دهند )لیپ، مي کاهش را خرد خرید ایپ که یا

مـالي   عناصـر  بـر  کـه  مشـرریان  رفرـار  از دسره (. آن1990است )آظدرسرن و میرال،  مشرریان
 شـرد مـي  محررب اقرواد  رفرار  تمایلات وجزد، خری تکرار قبیل از، است ثیرگذارأت شرکت
 (.  2006شده است )لیپ،  گزارش مجدد خرید و مشرر  رضایت بیپ بالایي مبررگيو ه
شده و ماهیت دقیق روابطـي کـه   گرچه پژوهشگران کیفیت خدمات، رضایت، ارزش کربا     

گذاران آظان بر رفرار بیمه تأثیراما ضرورت درك  اظد؛کردهدارظد را بررسي ها وجرد بیپ ایپ سازه
مـدلي   ،(1996ظیازمند بررسي بیشـرر اسـت. زیـدمل و همکـاران )     ومید  کماکان مرضرعي ک

آظـان   داد. مطالعـه ها  ویژه را ظشـان مـي  کیفیت خدمات بر رفرار تأثیرکه  کردظدمفهرمي ارائه 
که کیفیت خدمات با پرداخت بیشرر برا  محورلات آن شـرکت مـرتبا اسـت.     کردمشخص 

که بنـا  جاآظ. ازکنندمات بهرر، مبالغ بیشرر  پرداخت اظد برا  دریافت کیفیت خدمشرریان آماده
 60عنران تنها شرکت دولري از به «شرکت بیمه ایران»سهم بازار  «بیمه مرکز  ایران»بر آمار 

سعي بـر آن دارد تـا    پژوهشایپ  درصد رسیده است 35کمرر از  هدرصد طي پنج سال گذشره ب
هـا  عمـر در   یل مشـرریان بـه خریـد بیمـه    عراممي که به تما کندضمپ ارائه مدلي مشخص 

 اظد؟  کداگ ،شردميمنجر  «شرکت بیمه ایران»
 

مبانینظریوپیشینهپژوهش.2

ا  دهنـده خـدمات بیمـه   ها  ارائهکیفیت خدمات از یك سر ابزار  است که میان شرکت     
ها پذیر  شرکتتد و از سر  دیگر سهم بازار و رقابشرتمایز و ایجاد مزیت رقابري ميمرجب 

بنـابرایپ بهبـرد کیفیـت خـدمات بـه عـاممي        ؛(2001)مارشال و مـرردوك،   دهدرا افزایش مي
ماظـدن در میـدان رقابـت    که بـه فکـر بـاقي    است هایي تبدیل شدهضرور  برا  تماگ سازمان
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در  تعهـدات خـدماتي   ظاپذیرلفه اصمي و اظکارؤگذار جایگاه کیفیت مظرر بیمهاز  علاوهبههررند؛ 
 ،(1998پاراسررمپ و همکاران ) ها پژوهش(. ظرایج 2009شرد )هر و همکاران، ظرر گرفره مي

ها از از کیفیت کمي خدمات به فاصمه بیپ اظررارات و ادراکات آن انارزیابي مشرری که ظشان داد
شـده بـه ارزیـابي مشـرر  از میـزان      سطرح عممکرد واقعي بررگي دارد. کیفیت خدمات ادراك

ا  بمکه پدیده ظیرت؛ وجهير  یا تعالي کمي خدمات اشاره دارد. کیفیت خدمات عاممي تكبرت
پارامرر  را  22ابزار   ،(1998(. پاراسررمپ و همکاران )2009)هر و همکاران،  استبعد  چند
ابـزار  جـامع بـرا  ارزیـابي و      عنـران امروزه بـه  وگذار  شد ظاگ «سروکرآل»که  کردظدابداع 

. پارامررهـا  ایـپ ابـزار    رودکار ميبهها  خدماتي مخرمف شرکت ترسایفیت خدمات برآورد ک
 .بردن، قابمیت اطمینان، پاسخگریي، اعرماد و احراس همدليدهند: مممرسعد را ظشان ميپنج بُ

که با درظررگرفرپ ماهیت سـاخرار کیفیـت خـدمات     هررند بر ایپ باور پژوهشگرانبریار  از 
به تعداد ابعاد(، به میزان زیاد  احرمال دارد که ابعاد آن تغییر کننـد و مخـرص    ویژه با ترجه )به

، در رابطه با ابزار سروکرآل پژوهشگرانهر صنعت در ظرر گرفره شرد. دغدغه اصمي بریار  از 
ال و ؤس ـعد سروکرآل مرردبردن پنج بُشمرلجهان ایپبنابر ؛با ساخرار ابعاد  آن در ارتباط است

 (.  2009ع شده است )هر و همکاران، تردید واق

 ـو تجربه مي را دركاست که مشرریان خدمات آن شده چیز  ارزش ادراك      د )بـرمپ و  کنن
ارزش بایـد ترسـا مشـرریان و در زمـاظي      ،(2003) 1(. طبـق ظرـر واظـدرمر    1998همکاران، 

مشرر  ارزیابي احراس رضایت دارظد. رضایت  خرد که مشرریان از کمیات تجربهسنجیده شرد 
 کردهمقایره  خرد کرده و با اظرراراتذهني مشرر  از چیز  است که در واقعیت آن را دریافت

(. 2004شـرد )فرـیکرا،   مـي منجر ا  که به خرید خدمات خاص و برآوردن ظیازها گرظهبه ؛است
شـرکت در  ها، باورها و رفرارهایي است که در رابطه با توریر شرکت ظماینده خاطرات و تداعي

دهد رضایت مشرریان ظشان مي هاپژوهش(. 1991ماظد )باریچ و کاتمر، حافره مشرر  باقي مي
 . تمـایلات رفرـار  عبـارت   شدخراهد منجر از برظد به توریر بهرر در ذهپ مشرریان از شرکت 

 اینکه رساظي و بررسياز ظرر خدمت دهندگانخدمت عممکرد به ظربت مشرریان ادراك از ستا

 را خـرد  خریـد  اینکـه  یـا  و هرـرند  سازمان خـاص  یك از بیشرر خرید به حاضر مشرریان آیا
تراظـد بـه   دهد توریر ذهنـي مطمـرب مشـرریان از برظـد مـي     دهند. ظرایج ظشان ميمي کاهش

 ،(2005(. فرلرتـرن ) 2006)لـیپ،   شـرد منجـر  تمایلات رفرار  بهرر و خرید خـدمات شـرکت   
شـده و تعهـد مشـرر  را    ارتباط بیپ کیفیت خـدمات دریافـت   اهمیت مطالعات بیشرر در زمینه

مرذکر شد. یکي از ظکات جالب و مهم در مررد کیفیت خدمات هـم بـرا  داظشـگاهیان و هـم     
برا  مرخووان بازاریابي عمت ارتباط مثبت بیپ کیفیت خدمات و تمایلات رفرـار  مشـرریان   

                                                 
1. Vandermerwe (2003) 
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ظشان  ،(1990است. مطالعات بیرنر ) شدهمرعدد  تأیید  ها پژوهش دربرده است. ایپ حقیقت 
داد که سطح بالا  کیفیت خـدمات بـه تمـایلات رفرـار  بهرـر از برظـد منجـر خراهـد شـد.          

مثبت و معنادار  بیپ آگاهي مشرریان از کیفیت خدمات  رابطه ،(1991پاراسررامپ و همکاران )
که کیفیت خـدمات   دکر. ظرایج مطالعات دیگر مشخص کردظدو آن را به دیگران ترصیه  یافرند

 (.  2006)اولرروظیرو و همکاران،  استها  مهم تمایلات رفرار  یکي از محرك
 
هاوالگویمفهومی.توسعهفرایه3

کننده کشش قیمري را بررسـي کردظـد و ظریجـه    پارامررها  تعییپ ،(2003برلررن و مایرز )     
ظرـایج ظشـان داد مشـرریاظي کـه     گـذار اسـت.   تأثیرکیفیت خدمات بر کشش قیمري که گرفرند 
کنند ظربت به مشرریاظي که بـه میـزان کمرـر  ایـپ     پاسخگریاظه بیشرر  دریافت ميخدمات 

مشـرریان وقرـي    همچنیپ ؛دارظدقیمت به  ظربت کنند، حراسیت کمرر خدمات را دریافت مي
 دارظـد مرر  کنند، ظربت به تغییرات قیمت حراسیت کخدمات با قابمیت اعرماد زیاد دریافت مي

دهنـد. زیرامـل و   دهندگان رقیب، تمایل کمرـر  از خـرد ظشـان مـي    و برا  مراجعه به خدمت
کیفیـت خـدمات بـر رفرارهـا  ویـژه را       تأثیرکردظد که  مدلي مفهرمي ارائه ،(1996همکاران )
صـررت مثبـت بـا اراده بـرا      که کیفیت خـدمات بـه   کردمشخص  هاداد. مطالعه آنظشان مي
اظد برا  دریافت کیفیت خدمات بهرر، مبالغ بیشرر  یشرر مرتبا است. مشرریان آمادهپرداخت ب
 شرد:ارائه مي زیربر ایپ مبنا فرضیه  کنند؛پرداخت 

H1  دارد. تأثیر: کیفیت خدمات بر تمایلات رفرار 
شده اظجاگ شـده اسـت   مثبت کیفیت خدمات بر ارزش ادراك تأثیرمطالعات مخرمفي درباره      
ثر ؤیکي از عرامل مهم مشده (. ظرایج ظشان داد کیفیت خدمات ادراك2007مرلینر و همکاران، )

همیـر و همکـاران    ها پژوهشبر اساس ظرایج  (.2010رده است )شرکلا، شده ببر ارزش ادراك
مرعدد بـه ظرـایج    پژوهشگرانشده دارد. مثبت بر کیفیت ادراك تأثیرشده ارزش ادراك ،(2003)

طـرر  شـده از خـدمات دریـافري بـه    اظد که ارزیابي مشرریان از ارزش ادراكدست یافرهمشابهي 
شده برـرگي دارد )آظدریرـپ و لیندسـراد،    مررقیم به ارزیابي مشرریان از کیفیت خدمات ادراك

 تـأثیر شده ارزش کربکه ظشان داد  ،(2000مك دوگال و لرسکیر ) ها پژوهش(. ظرایج 1998
منرـرر  هـا  آینـده مـرتبا اسـت. بـه     گیر تومیم رر  دارد و با ظحرهرضایت مشمررقیم بر 

 شـده د  اسـرفاده  مرعـد  پژوهشگرانبیني رفرار ترأگ با وفادار ، تمایلات رفرار  از سر   پیش
و  شـده (. ارزش خدمات تـا حـد زیـاد  سـبب رضـایت مشـرر        2005است )دومان و ماتیلا، 

(. بـر پایـه مطالعـات    1997رـکت و همکـاران،   شرد )هدرظهایت به وفادار  خدماتي منجر مي
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شـده و رضـایت مشـرر ،    شـده و بـا ترجـه بـه مفـاهیم کیفیـت خـدمات، ارزش ادراك        اظجاگ
 : قابل ارائه هررندها  زیر  فرضیه

H2دارد. تأثیرشده : کیفیت خدمات بر ارزش ادراك 

H3دارد. تأثیرشده بر تمایلات رفرار  : ارزش ادراك 
 بمـاظي ظرـر   براظگیـز در  بحـث  ا شده و رضایت مشرر ، مرئمهیت ادراكرابطه بیپ کیف    

اعرقـاد دارظـد کـه ادراك از    پژوهشـگران  (. برـیار  از  2006بازاریابي است )ایباظز و همکاران، 
(. فررظـل و همکـاران   2003)همیـر و همکـاران،   اسـت  ا  بـر رضـایت مشـرر     کیفیت مقدمه

 هرـرند  گذارتأثیرقیمت و اظررارات بر رضایت مشرر   که کیفیت خدمات، کردظدبیان  ،(1996)
بیني کیفیت خدمات آتي و ظیـز تراظـایي خـدمات در    کنند که رضایت مشرر  به پیشو ادعا مي

دیگـر   پژوهشـگران تأمیپ ظیازها  آینده مشرریان بررگي دارد. در مقابل ایپ رویکرد، دیـدگاه  
 ؛(1990شـرد )بیرنـر،   مـي منجـر  شده چنیپ است که رضایت مشرر  به کیفیت خدمات ادراك

کننـد در برابـر پـرل پرداخرـي ارزش     مشرریاظي که احراس مـي  ،دهدهمچنیپ ظرایج ظشان مي
تران  دیگر ميعبارتبه ؛تر هررنداظد، از مشرریاظي که چنیپ احراسي ظدارظد، راضيدریافت کرده

و رضـایت معمـرلاب بـه       مثبت بر رضایت مشـرریان دارد تأثیراحراس دریافت ارزش » :گفت
)هر و  «داردبررگي کننده از کیفیت و ارزش خدمات دریافري پس از اسرفاده آن ارزیابي مورف
 :کردها  زیر را پیشنهاد فرضیهتران مي(. با ترجه به آن چه ذکر شد 2009همکاران، 

H4  دارد. تأثیر: کیفیت خدمات بر رضایت مشرر 
H5دارد.  تأثیرر  : ارزش ادراك شده بر رضایت مشر 
اظد که ارتباط مثبت مررقیمي بیپ توریر و تمـایلات رفرـار  وجـرد    ظشان داده هاپژوهش     

 ـگذار بر وفادار  مشرر  عمـل مـي  تأثیرعنران یك عامل مهم دارد. توریر شرکت به د. بـه  کن
رضایت مشـرر ، کیفیـت خـدمات و ارزش را بـر توـریر شـرکت و حـس         تأثیرهمیپ ترتیب 

. ظرایج ظشان داد مشرریاظي که به میـزان زیـاد خـدمات بـا     شده است  مشرریان بررسي وفادار
همچنیپ مشخص  ؛ایجاد خراهد شد هاآن اظد، توریر مناسبي برا کیفیت مناسب دریافت کرده

ها  توریر  بر ایجاد حس وفـادار  خـدماتي مـؤثر    شده است که رضایت مشرر  و دریافت
ره اسـت )هـر و همکـاران،    بیشرر  بر حس وفادار  داش تأثیرر برده و رضایت ظربت به توری

ظشان داد مشرریان حاضرظد برا  خدمات با کیفیت  ،(1993ظرایج تحقیقات ماظر و الیرر )(. 2009
 ا ها  بالاتر برتراظند قیمت؛ یعني برظدها  با توریر برتر ميکنندبهرر بها  بیشرر  پرداخت 
 -هـا  خـدماتي   بر اهمیت توریر برظد بـرا  شـرکت   گرانپژوهشمحورلات خرد قرار دهند. 

چراکه وقرـي مشـرریان از خـدمات، شـرکت و      ؛کید زیاد  دارظدأت -ها  بیمه همچرن شرکت
دهنـدگان خـدمات قوـاوت    د درباره تعامل بـیپ توـریر برظـد و ارائـه    کننمنابع آن اسرفاده مي
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 ،(1988)گرمرـرن و گروظـروس،    انپژوهشگر(. بریار  از 2006کنند )مالیك و همکاران،  مي
. توریر برظد آن چیز  است استکمید  در ارزیابي کیفیت خدمات  يعامم توریر برظد ،معرقدظد

ظهایت به کنندگان وجرد دارد و تجربه مثبت در طرل زمان درکه در حال حاضر در ذهپ مورف
کـه توـریر برظـد و     مشـاهده کردظـد   ،(2005شرد. کیم و کـیم ) توریر مثبت از برظد منجر مي

شـده،  ها برداشت مشررکي دارظد. با ترجه به مطالعات اظجاگکیفیت خدمات در بریار  از ویژگي
 :شرظدميفرضیه ها  زیر ارائه 

H6 دارد. تأثیر: کیفیت خدمات بر توریر شرکت 
H7دارد. تأثیرشده بر توریر شرکت : ارزش ادراك 

H8 رد.دا تأثیر: رضایت مشرر  بر توریر شرکت 

H9  دارد. تأثیر: توریر شرکت بر تمایلات رفرار 
مرضرع و  مباظي ظرر الگر  مفهرمي پژوهش ارائه شده است. بر اساس  ،1در شکل      

شده، رضایت رابطه میان کیفیت خدمات، ارزش ادراك ،شده در پژوهشچارچرب مفهرمي ارائه
ررسي خراهد شد. کاربرد ایپ الگر کنندگان بمشرر  و توریر ذهني بر تمایلات رفرار  مورف

گذاران بدیپ صررت است که کیفیت خدمات ظامه از سر  بیمهبر تمایلات رفرار  و خرید بیمه
تبع آن ارتقا  توریر ذهني از شرکت و به هاگذاران مرجب رضایت آنشده بیمهو ارزش ادراك

 د.   شرازخدمات شرکت مي
 

 
 . مدل مفهرمي پژوهش1شکل
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شناسی.رو 4

ها از ظرع ترصیفي و آور  دادهاز ظرر ماهیت، کاربرد  و از ظرر روش جمعحاضر پژوهش      
پیمایشي است. جامعه آمار  پژوهش کمیه مشرریان صنعت بیمه شهر بجنررد در اسران 

کار بها  مرحمها  چندگیر  توادفي خرشهخراسان شمالي در ظرر گرفره شد. روش ظمرظه
تریپ شرکت بیمه ایران با سهم بازار عنران بزرگ)به «شرکت بیمه ایران»بر ایپ اساس  رفت؛

د. در مرحمه بعد به ظربت تعداد شرکت بیمه دولري کشرر( اظرخاب ش درصد و تنها 60بیش از 
پرسشنامه  ترزیع ،ظاحیه شمال، جنرب، شرق، غرب و مرکز بجنررد 5ها در هر یك از ظمایندگي

در میان مشرریان صررت گرفت. برا  تعییپ حجم ظمرظه از فرمرل جامعه آمار  ظامحدود با 
 600بر ایپ اساس  تعییپ شد. تایي 600اسرفاده شد و تعداد ظمرظه درصد  4سطح خطا  

ها  مخدوش تعداد گذاشرپ پرسشنامهبا کنار شد؛ سپسپرسشنامه در میان جامعه آمار  ترزیع 
 ها اظجاگ شد.  ها بر رو  آنتحمیل دادهوتجزیه ویید أشنامه تپرس 517
ا  بر گزینههفتال ؤس 36ا  اسراظدارد مشرمل بر برا  سنجش مرغیرها از پرسشنامه     

شناخري( اسرفاده شد. برا  ال جمعیتؤس 5ال تخووي و ؤس 31اساس طیف برگردوس )
رو  ایپ از شد؛ز دو روش روایي محررا و سازه اسرفاده گیر  پژوهش ااطمینان از روایي ابزار اظدازه

، مرخووان و کارشناسان امرر پژوهشي ان داظشگاهاسراد ها در ایپ پژوهش با اسرفاده از ظرر
ها  دیدگاهتعداد  از مدیران و اعمال  درمیانا  و همچنیپ ترزیع ابردایي پرسشنامه و بیمه

یید أت، پرسشنامه ظهایي از لحاظ روایي محررا مرردهاالؤاصلاحي آظان و پس از رفع ابهاگ در س
تحمیل عاممي  ،تك مرغیرها  پژوهشدر روایي سازه بر رو  تك همچنیپ ؛قرار گرفت
 .(. 1یید  اظجاگ شد )جدول أاکرشافي و ت

 
 مکنرن پژوهش  رهایمرغ  ریگاظدازه  هابرازش مدل  . شاخص ها1 جدول

متغیرمکنون
df

2


RMSEAGFIAGFINFINNFI

 براز 
 > 9/0 > 9/0 > 9/0 > 9/0 < 0/0 1 < 5 دامنه مقبرل

 دارد 99/0 98/0 98/0 91/0 95/0 61/3 کیفیت خدمات

 دارد 1 1 1 1 00/0 00/0 شدهارزش ادراك

 دارد 99/0 1 96/0 99/0 068/0 395/3 رضایت مشرر 

 دارد 1 1 1 1 00/0 00/0 توریر ذهني

 دارد 1 1 1 1 00/0 00/0 مایلات رفرار ت

 
ضریب آلفا  کروظباخ برا  کمیه مرغیرها   .شدمنجر یید روایي پرسشنامه أایپ فرایند به ت     

پرسشنامه است. در  ها الؤکه حاکي از پایایي مناسب س بالاتر برده 7/0مکنرن از آسراظه 
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غیر مکنرن، ضریب آلفا  کروظباخ و شده برا  سنجش هر مرطراحي ها الؤتعداد س ،2جدول 
 ارائه شده است.  هاالؤهمچنیپ منبع اسرخراج س

 
 پرسشنامه ها لاؤ، آلفا  کروظباخ و منبع اسرخراج سهاالؤ. مرغیرها، تعداد س2جدول 

منبعآلفایکرونباخ)درصد(هاالؤتعدادسمتغیر

 (2009)جراهر و ماهررار ،  92/0 13 کیفیت خدمات

 (2001)سرئیني و سرتار،  81/0 3 شدهراكارزش اد

 (2005)فرلرترن،  93/0 5 رضایت مشرر 

 (2009)چاظگ و همکاران،  90/0 7 توریر برظد

 (2009)چاظگ و همکاران،  92/0 3 تمایلات رفرار 

 - 97/0 31 کل سرالات

 

هاهاويافته.تحلیلداده5

ایـپ   با ترجه بهال مطرح شد. ؤظه، پنج سشناخري اعوا  ظمربرا  سنجش وضعیت جمعیت
در شهر بجنررد بردظـد، ظرـایج حـاکي از     «بیمه ایران»گذاران بررسي، بیمهظکره که جامعه مررد

هل أدرصد مر 88درصد( مرد و  84ها )پاسخگر، بخش اعرمي از آن 414 میاناست که از  ایپ
سـال و مـابقي را افـراد     40د زیـر  درصد از اعوا  ظمرظه را افـرا  71. از ظرر سني حدود هررند
تحوـیلات کارشناسـي و بـالاتر     دارا  دهند. بیش از ظیمي از افـراد سال تشکیل مي 40بالا  
درصد درآمد  کمرر از یك میمیرن در ماه دارظد. 91و  هررند


 شناخري ظمرظه. وضعیت جمعیت3جدول

 
و آزمرن مدل پژوهش از مدل معادلات  هاهیید یا رد فرضیأدر ایپ پژوهش برا  ت     

. تحمیل مریر )مدل شدتحمیل مریر از طریق ظرگ افزار لیزرل اسرفاده  ص،طرر اخهساخرار  و ب
طرر همرغیرها  پژوهش )مررقل، میاظجي و وابرره( را ب ساخرار ( تکنیکي است که روابا بیپ

درصدمتغیردرصدمتغیردرصدمتغیردرصدمتغیر

 درآمد ماهیاظه سطح تحویلات سني گروه جنریت
 20کمرر از  84 مرد

 سال
هزار  500کمرر از  16 زیر دیپمم 1

 ترمان
38 

 53 1هزار تا  500بیپ  20 دیپمم 31 سال 30تا  21 16 زن

 6 5/1الي  1بیپ  12 کارداظي 39 40تا  31 تاهل  وضعیت

 1 2الي  5/1بیپ  42 کارشناسي 23 سال 50تا  41 88 مراهل

 2 میمیرن 2بیش از  10 ارشد و بالاتر 6 یا بیشرر 51 12 مجرد
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منررر بررسي اثرات مرغییر مررقل پژوهش )کیفیت خدمات( بر دهد. بههمزمان ظشان مي
 مرغییرها  وابرره پژوهش )ارزش، رضایت، توریر و تمایلات رفرار ( یك مدل فرضي بر

 دهندهظیز ظشانیشینه پژوهش شده در پمطرحها   اساس پیشینه پژوهش، طراحي شد. فرضیه
ها در در ایپ پژوهش بررسي همزمان فرضیه ي میان مرغییرها  مرجرد در مدل است.روابا عمّ

قالب مدل اولیه صررت گرفت. برا  ارزیابي مدل فرضي پژوهش ابردا پارامرر با اسرفاده از 
ظهایت در ؛است تأثیرب شده شامل ضرای. پارامررها  برآوردشرظدبرآورد ميروش بیشینه احرمال 

 . خراهد شدشده گزارش ها  ارزشیابي برازظدگي مدل و شکل مدل برازش شاخص

به آن پاسخ داده شرد ایپ است که برازش مدل چگرظه  بایدآظچه قبل از بررسي مدل      
کمي دو ظرع طررمدل مناسبي است یا خیر؟ بهشده ارائهیا به عبارت دیگر آیا مدل  ؟است

ها  شاخص .2بردن و ها  خربشاخص .1 :را  آزمردن برازش مدل وجرد داردشاخص ب
و غیره هررند که هر چقدر مقدار  GFI ،AGFI ،NFIبردن ماظند ها  خرببردن. شاخص بد
 9/0هایي برازش مدل بهرر خراهد برد. مقدار پیشنهاد  برا  چنیپ شاخص باشد،ها بالاتر  آن
 ها کمررهر چقدر مقدار آنو  دهندبردن را ظشان مي  بدهاشاخص AESMRو  fd /2χ. است
 AESMRو حد مجاز  است 5عدد  fd /2χ، مدل دارا  برازش بهرر  است. حد مجاز باشد
ها  شاخص ،4الگر  پژوهش را در حالت تخمیپ اسراظدارد و جدول  ،2شکل  است. 1/0

 دهد.برازش الگر را ظشان مي
همچنیپ  ؛است AESMR=093/0و  fd /2χ= 5 ،افزار لیزرلظرگ با ترجه به ظرایج خروجي     

تران ظریجه مي دست آمد؛ بنابرایپدرصد به 90همگي بالا   GFI ،AGFI، NFIها  شاخص
 . داردشده برازش مناسبي گرفت که الگر  ارائه

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 شدهمحاسبه tالگر  پژوهش در حالت تخمیپ اسراظدارد و  .2شکل 
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 ها  برازش مدلخصشا .4جدول 



کار به T-Valueشاخص  ،بردن روابا مرجرد بیپ مرغیرهاداردادن معنيمنررر ظشانبه     
ه . ایپ شاخص از ظربت ضریب هر پارامرر به خطا  اظحراف معیار آن پارامرر محاسبرود مي
ها از تا ظشان دهد ایپ تخمیپ باشدتر بزرگ 96/1که قدر مطمق آن باید از طرر به ؛شردمي

ظرایج پژوهش را در حالت تخمیپ اسراظدارد و ضرایب  ،5دار است. جدول الحاظ آمار  معن
دهد. در بررسي ، مدل ساخرار  پژوهش را ظمایش مي2همچنیپ شکل  ؛دهددار ظشان ميامعن

، 7و  1به جز فرضیه  ،ها  پژوهشتماگ فرضیه مشخص است که ،2دار  در شکل اعداد معنا
س اصلاحات همچنیپ بر اسا ؛برده است 96/1ها بالاتر از زیرا اعداد معنادار  آن اظد؛هیید شدأت

 بطه یعني رضایت مشرر  بر تمایلات رفرار  ظیز اضافه شده است.افزار لیزرل یك راظرگ
 

 ها  پژوهش: جدول یافره5جدول 

 اريبمسیرمسیر
اريب

 داریامعن

يیدأرديات

 فرایه

 ییدأت 90/5 42/0 توریر برظد شدهکیفیت ادراك

ییدأت 55/18 80/0 شدهارزش ادراك شدهکیفیت ادراك  

ییدأت 04/11 59/0 رضایت شدهکیفیت ادراك  

ییدأت -42/2 -20/0 تمایلات رفرار  شدهکیفیت ادراك  

 رد 82/1 11/0 توریر برظد شدهارزش ادراك

 ییدأت 00/7 35/0 رضایت شدهارزش ادراك

 رد -64/0 -04/0 تمایلات رفرار  شدهارزش ادراك

ییدأت 18/5 39/0 توریر برظد رضایت  

ییدأت 08/9 81/0 تمایلات رفرار  رضایت  

ییدأت 70/3 28/0 تمایلات رفرار  توریر برظد  

 هایبراز مدلشاخص مقدارشاخص ملا  نتیجه

 RMSEA 093/0 1/0تر از کرچك مناسببرازش 

 00/5 5تر از کرچك مناسببرازش 
df

2

 

 GFI 00/1 90/0تر از بزرگ مناسب برازش

 AGFI 00/1 90/0تر از بزرگ مناسب برازش

 NFI 00/1 90/0تر از بزرگ مناسب برازش

 NNFI 00/1 90/0تر از بزرگ مناسب برازش

 CFI 00/1 90/0تر از بزرگ مناسببرازش 
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وپیشنهادهاگیری.نتیجه6

کیفیـت خـدمات و ارزش    دو مرغیر تأثیر مفهرمي الگر ضمپ ارائه یك  حاضر پژوهشدر      
رضـایت مشـرر ، توـریر شـرکت و      تاثیرگذار بـر ا  زمینهپیشعرامل عنران  شده را بهادراك

روش معادلات ساخرار  با ها  حاصل از بر اساس یافره. مررد آزمرن قرار داد تمایلات رفرار 
 .یید شدظدأپژوهش ت ها دو فرضیه رد و بقیه فرضیه ،زار لیزرلافاسرفاده از ظرگ

ظشـان   ،(1996( و فررظل و همکـاران ) 2000ها  اگ سي دوگل و لرس کیر )ظرایج پژوهش     
خـرد بـه ظحـره     د و به ظربهدار تأثیربر رضایت مشرر   مررقیمطرربهشده ارزش ادراك که داد

یید فرضیه پنجم(. توریر شـرکت بـر تمـایلات    أاست )تها  فرد در آینده مرتبا گیر تومیم
هـا  اظدریرـپ   دارد )تایید فرضیه ظهم( که ایپ یافرـه بـا ظرـایج پـژوهش     تأثیررفرار  مشرر  

ات رضـایت مشـرر  و   تأثیر ،(1998( همخراظي دارد. ظگریپ و لبلاظك )1994( و دیك )1998)
. را بررسـي کردظـد   ر  مشـرریان شده از شرکت و حس وفـادا کیفیت خدمات بر توریر تشکیل

مشرریاظي که به میزان زیاد خـدمات بـا کیفیـت مناسـب     ، ظشان داد ها آن ها پژوهشظرایج 
(. مو هشـر  مها  شش ـیید فرضیهأاظد، توریر مناسبي برایشان ایجاد خراهد شد )تدریافت کرده

گـذار اسـت   تأثیره شده از برظد و تمایلات رفرار  در خریـد بیم ـ کیفیت خدمات بر ارزش ادراك
( و هـر و  2006ها  اولرروظیر و همکاران )ظرایج پژوهشبا ها )فرضیه یکم و دوگ( که ایپ یافره

 بیشـرر و ظرایجي که از  پژوهشگرانسازگار  دارد. در ظهایت بر خلاف تورر  ،(2009همکاران )
شـده  ش ادراكارز که ها ظشان داددست آمده است، تجزیه و تحمیل دادهها  پیشیپ بهپژوهش

فرضـیه سـرگ و هفـرم( کـه ایـپ       ظشـدن ییدأظدارد )ت تأثیربر توریر شرکت و تمایلات رفرار  
 ( است.2009ها  هر و همکاران )ها خلاف ظرایج پژوهش یافره
شده، رضـایت مشـرر  و   ظرایج دلالت بر آن دارد که کیفیت بالا  خدمات به ارزش ادراك     

گـذاراظي  بیمـه ظریجه گرفت، تران در ظریجه مي ؛شردمينجر متر از توریر شرکت درك مطمرب
شـرد  باعث مـي  ،ا  ادراك مثبري دارظدها  بیمهشده از سر  شرکتکه از کیفیت خدمات ارائه

گـذاران در  ها که هماظا خاطرات و تداعیات، باورها و رفرارهایي است که بیمـه تا توریر برظد آن
و حاضر به پرداخت قیمت بالاتر  برا  دریافت  شردان تقریت شگر دارظد در ذهپرابطه با بیمه

هـا   همچنیپ با ترجه به اینکه یکـي از روش  ؛ا  باشندخدمات خرد از سر  ایپ شرکت بیمه
 بنـابرایپ  ؛اسـت  غیـره  ا  ترصـیه دوسـران، آشـنایان و   ها  بیمـه گذار بر اظرخاب شرکتتأثیر

و  ا ترصـیه شـرد تـا تبمیغـات    شده باعث مـي تکیفیت خدمات دریافگذار از مند  بیمهرضایت
 ایپ شرکت به دیگران برا  دریافت خدمات خرد افزایش یابد.  ترصیه
طـرر  و بـه  کـرده مدیران باید اسراظداردها  کیفیري را تدویپ و کیفیت خدمات را توـمیپ       

ن ظباید تنها بـر  ا  مدیراهمچنیپ در محیا رقابري بیمه ؛ایپ اسراظداردها ظرارت کنند مررمر بر
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بمکه باید به  ؛  رضایت است()کیفیت تنها یك رو  معادله داشره باشندکیفیت خدمات تمرکز 
زیرا قیمت در ارزیـابي ارزش ادراك شـده ترسـا مشـرر       ؛دقت قیمت رقابري را ارزیابي کنند

 شرد. منعکس مي
ظربت به رقبـا از   هاآن ها و مزایا ظامهشرکت باید اطلاعات صحیح درخورص اظراع بیمه     

هـا و  ها، جـزوه ها، تدویپ و چاپ کرابطریق اجرا  سمینارها  آمرزشي در مدارس و داظشگاه
جـر   و و فرآینـد جرـت   ارائه دهنـد مشرریان بالقره ها ظزد ظامهبروشررها  مرتبا با اظراع بیمه
و تبمیغـي  ها  ترویجـي   د. اسرفاده از روشنها ترهیل کنظامهاطلاعات را برا  خرید ایپ بیمه

ا  اسـت کـه   ظامه در هر جامعـه به خرید بیمه فرادها  آمرزش و تشریق اتریپ راهیکي از مهم
در مـررد   درست و مفیـد   اطلاعات ارائه و هاظامهگزاران با اظراع بیمهبیمهساز  آشنا هدف آن

ارجي شـرکت، تـا حـد    عنران مشرریان خ ـبه گذارانرضایت بیمه است. هاآنمزایا  هر یك از 
هـا   عنران مشرریان داخمي شرکت بررگي دارد. ترجـه بـه ظیـاز    ، بهکارکنانزیاد  به رضایت 

ها، ظامهعنران مهمرریپ عامل در برا و ترسعه بیمهها  شرکت به خورص بازاریاببه کارکنان
داگ افراد بـر  خراهد شد؛ بنابرایپ گزینش و اسرخمنجر گذاران در ظهایت به افزایش رضایت بیمه

خورص بیمه، برگزار  دوره هـا  آمرزشـي ضـمپ    رس میزان آشنایي و تحویلات آظان داسا
گیر  تمایل مشرریان به خرید بیمه مؤثر اسـت. افـزایش تعـداد    خدمت برا  کارکنان در شکل

آهـپ،  ها  راهها، ایررگاها  در اماکني ماظند فرودگاهکننده خدمات بیمه ها  ارائه شعب شرکت
هـا  تمفنـي و   گیـر  از روش به علاوه بهره؛ ها که مشرریان بالقره حورر دارظدررو و ترمینالم

هـا   هزینـه  خوـرص بـه ها  مشـرریان،  ها به کاهش هزینهظامهاینررظري در فروش اظراع بیمه
یك شرکت بیمه  درجاکه پژوهش حاضر در خراسان شمالي و آظخراهد شد. ازمنجر زماظي آظان 
ها  بیمه شرکتدر شرد پژوهش حاضر در شهر تهران و است پیشنهاد مي گرفرهت دولري صرر
 و ظرایج آن با ظرایج پژوهش حاضر مقایره شرد. صررت گیردخورصي 
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