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 چکيده
های مختلف در هرصنعت، مشتریان محور در دنیای رقابتی و بازار متلاطم ناشی از حضور سازمان

سازمان عامل اصلی در کسب جایگاه در بازار ها به کسب و کار هر صنعت بوده و خرید و توجه آن

ر قصد ای بو مزیت رقابتی است. لذا هدف از انجام این تحقیق بررسی تاثیر کیفیت خدمات بیمه

قیق باشد. تحگذاری با نقش میانجی تجربیات خریدهای پیشین میهای عمر و سرمایهخرید بیمه

ها، تحقیق توصیفی و از نوع آوری دادهحاضر به لحاظ هدف کاربردی بوده و بر اساس روش گرد

های مورد مطالعه از مشتریان بیمه عمر پارسیان در استان خراسان تحلیلی است. داده-پیمایشی

رضوی با استفاده از روش نمونه گیری ساده و ابزار پرسشنامه که برگرفته از مطالعه کاستر و 

آوری شده است و در یید قرار گرفته، جمعباشد و روایی و پایایی آن مورد تأ( می6102همکاران )

اس که از نوع معادلات ساختاری محسوب الپرسشنامه با استفاده از نرم افزار پی 602نهایت 

های حاصل از این تحقیق تأیید کننده گردد، مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته است. یافتهمی

 )قبل و هنگام خرید( بر تجربیات تمامی فرضیات بود و بیانگر تاثیر مستقیم کیفیت خدمات

باشد و همچنین متغیر تجربیات خریدهای پیشین نقش واسطه خریدهای پیشین، قصد خرید می

  .کندرا در رابطه بین کیفیت بر قصد خرید مشتری ایفا می

 .کیفیت خدمات، تجربیات خرید مشتری، قصد خرید، بیمه عمر :يديکل واژگان
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  2 عبدالرضا اسعدي،  1 مجتبی هدایتی بيلند

 .دانشجوی کارشناسی ارشد مدیریت بیمه، گروه مدیریت، واحد نیشابور، دانشگاه آزاد اسلامی، نیشابور، ایران 0
 .مدیریت، واحد نیشابور، دانشگاه آزاد اسلامی، نیشابور، ایران استادیار مدیریت مالی، گروه 6
 

 نام نویسنده مسئول:
 مجتبی هدایتی بيلند

هاي عمر و سرمایه گذاري اي بر قصد خرید بيمهتاثير کيفيت خدمات بيمه

 با نقش ميانجی تجربيات خریدهاي پيشين در شرکت بيمه پارسيان

 استان خراسان رضوي 
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 مقدمه
کنندگان اجزای اصلی بازار محسوب شده و شناخت در عرصه تجارت و رقابت، تلاش برای بقا و برتری بر رقبا اجتناب ناپذیر است. مصرف

ها برای درک عوامل موثر بر رفتارشان ضرورت دارد. امروزه صنایع های آنها، تمایلات و محدودیتها، نیازها، خواستهها، نگرشافکار، ارزش

ی اقتصادی کشورها دارند و در این میان نقش و اهمیت جایگاه صنعت بیمه به عنوان یک صنعت حمایت نقش اساسی و مهمی در توسعهخدماتی 

خانواده ها مطرح است. فوت هرکس اثرات مالی گوناگونی را حمایت کننده بر هیچ کس پوشیده نیست و بیمه از بعد اقتصادی و اجتماعی برای 

کوشند، نگران عواقب فوت نابهنگام خود هستند و در گونه که در زمان حیات برای تأمین رفاه خانواده خود مینگر همانآینده در بر دارد، افراد

نماید. بیمه زندگی علاوه بر ایجاد امنیت خاطر، پاسخگوی نیازهای آیند. بیمه به بهترین وجه این نگرانی را مرتفع میصدد چاره جویی برمی

تواند برآورده نماید، تأمین یک درآمد معین و مشخص برای باشد، از جمله نیازهایی که این نوع بیمه میها میاقتصادی خانوادهامنیت مالی و 

 (.0936باف و همکاران، باشد )زریایام بازنشستگی یا از کارافتادگی و یا تأمین یک درآمد معین برای افراد پس از فوت سرپرست خانواده می

تواند به حیات خود ادامه دهد مگر اینکه بتواند به هاست. هیچ سازمانی نمیترین مسائل مهم سازمانمت به مشتری از مهمدر مجموع خد

شود، ذهن مدیران تر و شدیدتر میتعداد کافی، مشتریانی را جذب و برای خود نگهداری کند. تلاش در این راه در حالی که هر روز رقابت سخت

ترین راه به منظور ادامه حیات و موفقیت آن است که در ذهن مشتریان نظران مطمئنکرده است. به عقیده بیشتر صاحب ها را مشغولسازمان

رید های نفوذ در قصد خاند که باید مشتریان خود را حفظ نمایند و بدین منظور یکی از راهها متوجه این موضوع شدهباقی ماند. بنابراین شرکت

 دمات و ایجاد تجربه مثبت در ذهن مشتری است.مشتری بهبود کیفیت خ

 

 مبانی نظري و مروري بر پيشينه تحقيق
 تحولات حاضر حال دراند. ای از بازارها را در بسیاری از کشورهای جهان به خود اختصاص دادهامروزه صنایع خدماتی بخش عمده

ترین . صنعت بیمه یکی از عمدهاست یافته توسعه زوایای مختلف از بیمه نتیجه در و است یافته زیادی وسعت ارتباطات و نقل و حمل تکنولوژی،

یمه ها و انواع مختلف بیمه، بشود. در میان رشتهترین نهاد پشتیبانی سایر نهادهای اقتصادی و خانوارها تلقی مینهادهای اقتصادی و یکی از قوی

ای برخوردار است، زیرا این نوع بیمه با مزایایی که در قسمت عمر آن ویژهاشخاص و به خصوص بیمه عمر و پس انداز از درخشندگی و جایگاه 

 (. 0931تواند یک پوشش کامل برای هر فرد باشد)مرتضوی و همکاران، نهفته است می

 خود مشتریان اولیه نیازهای به باید که طور آن هنوز اما است داشته قبولی رشد قابل ایران بیمه در صنعت گذشته دهه یک طی اگرچه

 آن پیامدهایی چون پی در که یافته افزایش ایطور فزاینده به هاآن بین رقابت های بیمه گرتشرک تعداد با افزایش و عمیقی نکرده است نگاه

 هایشرکتتا چند سال اخیر صنعت بیمه کشورمان تحت سلطه کامل بخش دولتی بوده است و دارد.  تاکید نکته براین بازار سهم و فروش کاهش

های رکتهای اخیر ظهور شدیدند اما در سالکردند و لزومی برای توجه به جلب رضایت مشتری نمیبیمه در محیط غیررقابتی و با ثبات فعالیت می

به  و های خدماتیبیمه خصوصی فضای صنعت بیمه را دگرگون کرده است و رقابت در این بخش به شدت افزایش یافته است. بنابراین سازمان

اند که به منظور حفظ مشتریان خود و کسب مزیت رقابتی یکی از موضوعات مهم و کلیدی طور اخص صنعت بیمه متوجه این موضوع مهم شده

 (.0933که باید همواره مدنظر داشته باشند، بهبود جلب مشتری است)شاهین و ابوالحسنی، 

 مقابل در مشتری رفتار درک جهان بازارهای در چه و محلی بازارهای در چه های بازاریابیاستراتژی موقعیت در کلیدی نکته نتیجه در

این موضوع به این جهت اهمیت دارد که فرد در مواجهه با انواع خدمات و محصولات کدام یک  .(0932انتخاب خدمات است)حقیقی و سیحون، 

کند تا محصولات خود را بر طبق این د به صاحبان مشاغل کمک میگذارکند؟ بنابراین شناخت عواملی که بر رفتار خرید اثر میرا انتخاب می

ت. سعوامل که خواست مشتری است، ارائه کنند. یکی از مفاهیمی که اخیراً مورد توجه متخصصان حوزه رفتار خریداران قرار گرفته، تجربه برند ا

شتری با محصول، سازمان و یا بخشی از آن بوده که سبب تحریک گردد که نشأت گرفته از مجموعه تعاملات ماین مفهوم به تجربیاتی اطلاق می

 (.6112، 0گردد)جنتیل و همکارانالعمل مشتری میعکس

 های عصر حاضر، تغییرات و تحولات شگرفکنند، یکی از بارزترین ویژگیها در محیطی پویا، پرابهام و متغیر فعالیت میسازمانامروزه زیرا 

هایی دهد، در این شرایط دشوار سازمانها روی میاجتماعی و فرهنگی، سیاسی و اقتصادی، فناورانه و فراملی آن و مداومی است که در شرایط

 (.0933ها ارائه دهند)سید جوادین وهمکاران، باشند که رضایت مشتریان خود را کسب کنند و ارزش اضافی به آنموفق می

ت ها تنها در پرتو ایجاد تجربه مثبرسیده اند که متعهد ساختن مشتریان و نگاه داشتن آندر این راستا امروزه مدیران موفق به این نتیجه 

در اذهان آن ها به سازمان میسر خواهد بود، چرا که فرد با داشتن تجربه مثبت در صورت داشتن فاکتورهای مطلوب، جذب شده و تا سالیان 

با چنین تجربیاتی در فرآیند کیفیت خدمات روبرو هستیم. عوامل زیادی می تواند در  کند در بازار بیمه ماسال، اقدام به خرید آن محصول می

                                                           
1 Gentile and et al 
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های بازاریابی نقش داشته باشند که این تحقیق با توجه به نقش بسیار حیاتی کیفیت خدمات )قبل و پس از خرید( موفقیت یا عدم موفقیت برنامه

 پردازد.خدمات در ایجاد قصد خرید مشتری به واسطه تجربیات خریدهای پیشین می در ایجاد تجربه مثبت در مشتری، به بررسی تاثیر کیفیت

ای بر قصد خرید با نقش میانجی تجربیات خریدهای پیشین تحقیقات داخلی و خارجی در زمینه موضوع تحقیق تاثیر کیفیت خدمات بیمه

 توان به موارد زیر اشاره کرد:زیادی انجام پذیرفته است از جمله می

های خود را بدین صورت ( در تحقیق خود که به بررسی عوامل موثر بر انتخاب برند پرداختند، یافته0931سمیعی نصر و همکاران )    

اند که از میان این متغیرها مشخص گردید که تجربه قبلی از دسته کلی قرار گرفته 3متغیر تاثیرگذار در انتخاب برند در  91بیان نمودند که 

 برای فرد بیشترین تاثیر را در انتخاب برند از جانب وی داشته است.خرید برند 

( در تحقیق خود به بررسی تاثیر کیفیت خدمات و تصویر نام تجاری بر قصد خرید مشتریان پرداخت و نتایج خود را بدین 0930آزار )بی   

های بیمه دارد و افزایش کیفیت ای در موفقیت شرکتصورت بیان نموده است که کیفیت خدمات به عنوان یک اهرم استراتژیک نقش ویژه

 دهد.ها را افزایش میبخشد و قصد خرید آنای به مشتریان حس امنیت و آرامش میخدمات بیمه

( در تحقیق خود به تحلیل رابطه بین ارزش درک شده، کیفیت درک شده، رضایت مشتری و قصد خرید 0930رنجبریان و همکاران )   

ای، کیفیت درک شده بر ارزش درک شده و همچنین بر رضایت های زنجیرهمجدد پرداختند و نتایج خود را این گونه بیان نمودند که در فروشگاه

گذارد. رضایت گذارد. افزون بر آن ارزش درک شده بر رضایت مشتری و همچنین بر قصد خرید مجدد اثر میمجدد اثر می مشتری و قصد خرید

 گذارد.مشتری بر قصد خرید مجدد اثر می

ه نتیج ( در پژوهش خود به بررسی تاثیر تجربیات برند بر تمایل به پرداخت بالاتر پرداختند و به این0936فر و همکاران )رئیسی   

 اند که تجربه استفاده مشتری از برند بر قصد خرید مجدد و اعتبار تاثیر مثبت و معناداری دارد.رسیده

( در پژوهش خود به بررسی تاثیر تجربیات برند در ایجاد وفاداری برند پرداختند که در نتایج تحقیق خود 0939خدائی و همکاران )   

ای ایجاد شده است به دست آوردن جایگاه مناسب در ذهن مشتریان راهکار روزافزون که در ارائه خدمات بیمهاند که با توجه به تنوع بیان نموده

 تواند در وفاداری مشتریان موثر باشد.مناسبی در جهت جذب مشتری است که اگر جایگاه مناسب و تجربه مثبت ایجاد شود می

ی تاثیر ارتباطات، اعتماد و کیفیت خدمات بر قصد خرید مجدد بیمه معلم و بیمه ( در پژوهش خود به بررس0931شیرازیان و همکاران )   

 ایران شهرستان صحنه پرداخته و بیان نمودند که کیفیت خدمات برندها در بازار و برای مشتریان اهمیت خاصی دارد، مشتریان گاهی به برندی

دمات به عنوان عنصر اصلی است که باعث به وجود آوردن اعتماد و ارتباطات گردد و کیفیت خمانند که منجر به قصد خرید میخاص وفادار می

 شود.مناسب و موثر می

( در تحقیق خود به بررسی تاثیر رضایت بر قصد خرید مجدد با نقش تعدیلگر تجربه خرید به این نتیجه رسیدند 0931طاهری و اکبری )   

ده دهد و در قصد آینکند و خودکارآمدی مشتریان را افزایش میتی را در افراد ایجاد میکه تجربه خوب از خریدهای اینترنتی قبلی نگرش مثب

 گذارد.مشتریان تاثیر مثبت می

( در تحقیق خود به بررسی کیفیت وب سایت بر قصد خرید مجدد از طریق متغیرهای میانجی اعتماد، رضایت 0932فر و رقایی )اخوان   

رسیدند که بین کیفیت وب سایت با رضایت مشتری، اعتماد مشتری، تعهد مشتری و قصد خرید مجدد رابطه  و تعهد مشتریان، به این نتیجه

هد عمعنادار وجود دارد، بین رضایت مشتری با اعتماد مشتری، تعهد مشتری و قصد خرید مجدد رابطه معنادار وجود دارد، بین اعتماد مشتری با ت

 تعهد مشتریان با قصد خرید مجدد رابطه معنادار وجود دارد. مشتری رابطه معنادار وجود دارد و بین

های مختلف تجربه مصرف بر متغیرهای پس از مصرف )رضایت، شدت ( در تحقیق خود به بررسی تاثیر جنبه0932پارسا و فرخیان )   

ها حاکی از آن بود که لذت جویی در تجربه مصرف تاثیر مثبتی بر رضایت، دلتنگی، ارتباطات دهان به دهان، نیات رفتاری( پرداختند و نتایج آن

نیت انجام تبلیغات شفاهی و قصد تکرار مجدد تجربه مصرف کنندگان دارد. همچنین بعد فرار از واقعیات در تجربه مصرف تاثیر شدت دلتنگی، 

مثبتی بر شدت دلتنگی مصرف کنندگان دارد. از طرف دیگر ابعاد یادگیری و ارتباط )تجربه مشترک( در تجربه مصرف تاثیر مثبتی بر انجام 

و بعد یادگیری در تجربه مصرف تاثیر مثبت بر نیت انجام تبلیغات شفاهی دارد، همچنین مشخص شد بعد جریان در تجربه تبلیغات شفاهی دارند 

 مصرف تاثیری بر شدت دلتنگی ندارد.

یی ا( در تحقیق خود به بررسی عوامل موثر بر تقاضای بیمه عمر و توسعه محصولات جدید پرداختند که متغیره6113)6لیائو و همکاران   

ها و تعداد خانواده و سطح درآمد و تحصیلات بر تقاضای بیمه عمر چون کیفیت خدمات در اولویت و بعد از آن برخود خوب فروشنده و هزینه

 اند.تاثیر داشته

                                                           
2 Liao and et al 

http://www.joas.ir/


 11 -93، ص  1931پاییز ،  11پژوهش های کاربردی در مدیریت و حسابداری، شماره 
ISSN: 2538-3663 

http://www.Joas.ir 

 

تماد د، اع(، در تحقیق خود به این نتیجه رسیدند که تجربیات برند تاثیر مثبت و معناداری بر رضایت برن6100) 9ساهین و همکاران   

داری بر ابرند و وفاداری برند دارد، رضایت برند تاثیر مثبت و معناداری بر روی وفاداری برند دارد و نیز همچنین اعتماد برند تاثیر مثبت و معن

 گذارد.وفاداری برند می

ها بیانگر قصد خرید نمودند و نتایج آن ( در تحقیقی اقدام به بررسی تاثیر کیفیت خدمات، قیمت و تصویر برند بر6101) 1ارسلان و زمان   

 بیانگر این بود که کیفیت خدمات و تصویر برند و قیمت خدمات بر قصد خرید مشتریان تاثیر مثبت و معنادار دارد.

ایج پردازند. نت( در تحقیق خود به بررسی رابطه قیمت، تصویرذهنی برند، کیفیت خدمات و قصد مشتری می6101) 5فرسام و همکاران   

دهد که تصویر ذهنی برند و کیفیت خدمات تاثیر مثبتی بر قصد خرید مشتریان دارند. همچنین قیمت تاثیر کمی بر قصد خرید یق نشان میتحق

 مشتری دارد.

( در تحقیق خود به این نتیجه رسیدند که کیفیت خدمات در خدمات عمومی و به ویژه صنعت حمل و نقل 6102) 2حشیم و همکاران   

شود و در این میان تبلیغات دهان به دهان نقش موثری در ایجاد رفتار خرید ر مصرف کننده به استفاده از خدمات شرکت مورد نظر میباعث رفتا

 باشد.دارا می

گذارد به این نتیجه رسیدند که ( در پژوهش خود که چگونه سطح خدمات بر قصد خرید مشتریان تاثیر می6102) 2کاستر و همکاران   

ی ایجاد تجربیات مثبت در ذهن آنان، تاثیر مثبت و خدمات قبل و هنگام خرید محصولات و خدمات بر قصد خرید مشتریان به وسیلهبهبود 

 گذارد.معناداری می

ی در این بخش با توجه به موارد مطروحه در قالب متغیرهای معرفی شده، مدل مفهومی تاثیر نوع خدمات بر قصد خرید به واسطه   

 گردد. ( در شکل زیر ارائه می6102)3ت خریدهای پیشین در صنعت بیمه با اقتباس از مدل کاستر و همکارانتجربیا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 : مدل مفهومی تحقيق 1شکل 

 

 

 

                                                           
3 Sahin and et al 
4 Arsalan and Zaman 
5 Farsam and et al 
6 Hashim and et al 
7 Kuster and et al 
8 Kuster and et al 

کیفیت 

خدمات قبل  

 خرید

 قیمت گذاری

پشتیبانی 

 خدمات

 قصد خرید

 وب سایت

مکانیسم  

 پرداخت

 زمان تحویل

 امنیت خدمات

تجربیات   

خریدهای  

 پیشین

کیفیت 

هنگام  خدمات 

 خرید
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 فرضيه هاي تحقيق
 کیفیت خدمات قبل از خرید بیمه نامه بر تجربیات خرید مشتریان بیمه تاثیر دارد. .0

 کیفیت خدمات هنگام خرید بیمه نامه بر تجربیات خرید مشتریان بیمه تاثیر دارد. .6

 های عمر و سرمایه گذاری تاثیر دارد.خرید بیمهتجربیات خرید مشتریان بیمه بر قصد  .9

 ی تجربیات خرید تاثیر دارد.کیفیت خدمات قبل از خرید بیمه نامه  بر قصد خرید مشتریان بیمه به واسطه .1

 ی تجربیات خرید تاثیر دارد.کیفیت خدمات هنگام خرید بیمه نامه بر قصد خرید مشتریان بیمه به واسطه .5

 

 روش شناسی تحقيق
های هتواند نتایج و یافتباشد و میو دانش تخصصی می تحقیق به لحاظ هدف، کاربردی است چون به دنبال بررسی یک مساله واقعیاین 

وش راز نظر  های مربوطه )شرکت بیمه پارسیان( قابل استفاده باشد وراستای اعتلای عملکرد سازمانحاصل از آن برای مدیران و بازاریابان در 

با توجه به شرایط تحقیق و به دلیل اینکه افراد نمونه به دلیل سهولت، سادگی و باشد. می یلیتحل -و از نوع پیمایشی یفیتوصها گردآوری داده

 شوند، بنابراین بهترین روش برای انجام این تحقیق نمونه گیری ساده است.  در دسترس بودن انتخاب می

پرسشنامه توسط  691 های بیمه پارسیان )به عنوان جامعه آماری( مراجعه و تعدادتحقیق به نمایندگی اینهای آوری دادهبرای جمع 

عدد آن  09 پرسشنامه جمع آوری شده، 691و در نهایت از  دیگرد عیروز توز 61 یدر بازه زمان)خریداران در دسترس (  نمونهافراد  نیمحقق ب

پرسشنامه  602را  قیتحق نید، لذا تعداد نمونه اگردیدنحذف  این تحقیق لیو از موارد تحل هاستفاده را نداشت تینقص در پر شدن قابل لیبه دل

 . داد لیتشک

 متغیرهای مورد مطالعه در این تحقیق عبارتند از:

با انتظارات خود متغیر مستقل: کیفیت خدمات نوعی قضاوت است که مشتریان بر اساس ادراک خود در حین و پس از فرآیند خرید، 

 کنند.کیفیت خدمات متشکل از دو بخش زیر است:مقایسه می

شود که در این تحقیق شامل قیمت گذاری خدمات، پشتیبانی خرید و کیفیت خدمات قبل از خرید: خدماتی که قبل انجام خرید انجام می

 باشد.و اهمیت مطالب وب سایت می

شود، در این تحقیق شامل مکانیسم پرداخت حق بیمه، زمان تحویل به مشتری داده می خدمات هنگام خرید: خدماتی که در حین خرید

 باشد.خدمات، امنیت شرکت و خدمات می

 .باشدای شرکت پارسیان میمتغیر واسط: تجربیات خرید که در این تحقیق مقصود از تجربه، خریدهای پیشین از محصولات بیمه

 باشد.تحقیق شامل خرید مشتریان از بیمه عمر شرکت پارسیان میمتغیر وابسته: قصد خرید که در این 
 

 هاها و آزمون فرضيهتجزیه و تحليل داده
ی علی و آزمون فرضیات و برازندگی مدل از معادلات ساختاری به کمک نرم افزار پی ال اس و سنجش رابطهبه منظور  قیدر این تحق

 استفاده شده است. SPSSهای جمعیت شناختی از نرم افزار جهت توصیف آماری داده

درصد مرد  1/22دهندگان حدود های جمعیت شناختی این تحقیق از لحاظ جنسیت بیشتر پاسخبر اساس یافتهآماره های توصیفی: 

همچنین از لحاظ میزان تحصیلات بیشتر اند، درصد بیش از سه بار خرید داشته 3/95دهندگان حدود باشند و از نظر دفعات خرید بیشتر پاسخمی

 ( نشان داده شده است:0ها در جدول شماره )درصد دارای مدرک تحصیلی لیسانس هستند. شاخص توصیف داده 2/11دهندگان حدود پاسخ
 

 هاي تحقيقهاي توصيف داده: شاخص1جدول 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

میانگین خدمات 

 قبل از خرید

11/1 

 

 انحراف معیار میانگین ماکزیمم مینیمم تعداد شماره گویه ها

0 602 9 5 59/1 52/1 

6 602 9 5 12/1 21/1 

9 602 9 5 93/1 25/1 

1 602 9 5 11/1 26/1 

5 602 9 5 19/1 20/1 

2 602 9 5 92/1 20/1 
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ز میان ا "قیمتی که برای خدمات بیمه عمر پارسیان تعیین شده است، کاملاً اقتصادی است"هایطبق تحلیل نتایج بدست آمده، گویه

های از میان گویه"نحوه پرداخت حق بیمه و اقساط بیمه عمر شرکت پارسیان منعطف است"های هفت گانه خدمات قبل از خرید، گویه گویه

های شش گانه تجربیات از میان گویه"آورندخدمات این بیمه در من احساس آرامش و امنیت به وجود می"خرید، گویه شش گانه خدمات هنگام 

های چهارگانه قصد خرید بالاترین میانگین را از میان گویه "کنمبه هنگام خرید هر نوع بیمه ابتدا بیمه پارسیان را بررسی می"گویه خرید و 

 تری قرار دارد.ها در شرایط مطلوبها نسبت به دیگر گویهکه این گویه داشته و حاکی از این است
 

 بررسی مدل تحقيق
یابی استفاده شده است. مرحله اول شامل سنجش اعتبار و ( برای مدل0333های تحقیق، از روش هالاند )به منظور تجزیه و تحلیل داده

باشد که در این مراحل از دوم شامل سنجش مدل ساختاری از طریق ضرایب مسیر میگیری با تحلیل عاملی تأییدی و مرحله روایی مدل اندازه

 نرم افزار پی ال اس استفاده شده است.
 

 آماره هاي استنباطی

 مرحله اول : برازش مدل اندازه گيري
ایی یب آلفا کرونباخ نام دارد. پایهای تعیین پایایی آزمون با تأکید بر اندازه گیری سازگاری درونی، روش ضرسازگاری درونی: یکی از روش

 متغیرهای تحقیق در جدول شماره دو آورده شده است و نشان دهنده پایایی قابل قبول و مطلوب متغیرهای تحقیق است.
 

 : مقادیر آلفاي کرونباخ2جدول 
 

 آلفای کرونباخ تعداد گویه متغیر

 35/1 2 کیفیت خدمات قبل از خرید

 30/1 2 کیفیت خدمات هنگام خرید

 32/1 2 تجربیات خرید

 36/1 1 قصد خرید
 

 نمایش داده شده است. 9تحلیل عاملی تاییدی: نتایج حاصله از تحلیل عاملی در جدول شماره 

 2 602 9 5 91/1 29/1 

میانگین خدمات 

 هنگام خرید

93/1 

3 602 9 5 59/1 20/1 

3 602 6 5 10/1 21/1 

01 602 9 5 95/1 26/1 

00 602 9 5 06/1 23/1 

06 602 9 5 03/1 29/1 

09 602 9 5 50/1 20/1 

میانگین 

 تجربیات خرید

19/1 

01 602 9 5 13/1 21/1 

05 602 9 5 12/1 23/1 

02 602 9 5 15/1 21/1 

02 602 6 5 62/1 21/1 

03 602 6 5 53/1 20/1 

03 602 9 5 12/1 21/1 

میانگین قصد 

 خرید

11/1 

61 602 6 5 60/1 29/1 

60 602 9 5 29/1 53/1 

66 602 9 5 21/1 52/1 

69 602 9 5 52/1 53/1 
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 هاي تحقيق: مقادیر تحليل عاملی گویه3جدول 

 

 

باشد را دارا می 1/1باشد و مقادیر تحلیل عاملی تاییدی که مقادیر بالای را دارا می 2/1با توجه به مقادیر آلفای کرونباخ که مقادیر بالای 

 اند.مطلوبی برخودار بودهنشان دهنده آن است که گویه های تحقیق از روایی و پایایی مناسب و 
 

 مرحله دوم : برازش مدل ساختاري
درصد متغیر تجربیات خرید توسط متغیرهای کیفیت خدمات قبل از خرید و هنگام  121/1حدود  1ضریب تعیین: با توجه به جدول  

 شود.خرید تعیین میدرصد تغییرات متغیر قصد خرید بوسیله متغیر تجربیات  195/1شود و همچنین حدود خرید تعیین می
 

 : ضریب تعيين متغير اصلی4جدول 
 

 (2Rضریب تعیین ) متغیر اصلی

 121/1 تجربیات خرید

 195/1 قصد خرید

 113/1 میانگین ضریب تعیین

 بارعاملی های تحقیقگویه شماره

 221/1 کاملاً اقتصادی است. قیمتی که برای خدمات بیمه عمر پارسیان تعیین شده است، 0

 233/1 مالیات و اضافه بهای خرید بیمه عمر متناسب با سطح خدمات است. 6

 232/1 کند.این شرکت تغییر مفاد بیمه نامه را به طور موثری رسیدگی می 9

 251/1 کند.این شرکت به طور موثری به شکایات و مشکلات مشتریان رسیدگی می 1

 239/1 کنم.خرید بیمه نامه از وب سایت بیمه پارسیان، اطلاعات کسب میمن ابتدا برای  5

 293/1 ای دارد.وب سایت این بیمه، اطلاعات جامع در مورد پوشش های مختلف بیمه 2

 235/1 شود.وب سایت بیمه پارسیان به طور منظم بروز رسانی می 2

 529/1 منعطف است. نحوه پرداخت حق بیمه و اقساط بیمه عمر شرکت پارسیان 3

 212/1 من از سیستم پرداخت غیر حضوری شرکت بیمه پارسیان راضی هستم. 3

 392/1 زمان تحویل بیمه نامه به صورت آنی است. 01

 239/1 برخورد کارکنان شرکت بیمه پارسیان در زمان تحویل بیمه نامه با مشتریان محترمانه است. 00

 206/1 پارسیان کاملاً کاربردی و واقعی هستند.خدمات و کلوزهای بیمه  06

 220/1 میزان پاسخگویی بیمه دقیقاً به همان صورت مفاد بیمه نامه است. 09

 316/1 آورد.خرید بیمه نامه از شرکت پارسیان همیشه تجربه عالی را برای من به وجود می 01

 311/1 باشد.میهنگام بروز خسارت این بیمه پاسخگویی کامل را دارا  05

 233/1 های این شرکت تضمین کننده رفع نیاز است.خرید بیمه 02

 222/1 برخورد کارکنان این بیمه بسیار محترمانه و پیگیر است. 02

 232/1 آورند.خدمات این بیمه در من احساس اطمینان و آرامش به وجود می 03

 211/1 آورد.میتبلیغات این بیمه حس مثبتی را در من بوجود  03

 261/1 بیمه پارسیان را در آینده خریداری خواهم کرد. 61

60 
های دیگر خواهم ای این شرکت، حاضر به پرداخت قیمت بالاتری نسبت به شرکتبرای خرید مجدد محصولات بیمه

 بود.
359/1 

 332/1 کنم.به هنگام خرید هر نوع بیمه ابتدا بیمه پارسیان را بررسی می 66

 226/1 توانم نماد و سمبل این بیمه را به یاد آورم.سریعاً می 69
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و متوسط مقادیر اشتراکی به صورت دستی محاسبه می شود:  2R: این شاخص به صورت میانگین 3( شاخص نیکویی برازش1-1-6-6

 بدست آمده است که از مطلوبیت خوبی برخوردار است. 513/1این مدل تقریبا  GOFشاخص 
GOF=√avrage(Comunality)*R^2 

 

 : مقادیر اشتراکی متغيرهاي تحقيق5جدول
 

 مقادیر اشتراکی متغیر

 595/1 خدمات قبل از خرید

 503/1 خدمات هنگام خرید

 210/1 تجربیات خرید

 251/1 قصد خرید

 522/1 مقادیر اشتراکیمیانگین 

 

GOF =√0/577 × √0.449 = 0/508 
 

 هاي تحقيقبررسی فرضيه
 های تحقیق مدل زیر برازش داده شده است که جزئیات آن در ادامه آمده است :برای بررسی فرضیه

 
 : مدل کلی معادلات ساختاري تحقيق2شکل 

 

 هاي تحقيق )مسير مستقيم(:  بررسی فرضيه6جدول 
 

 نتیجه معناداری (tآماره آزمون ) ضریب مسیر مسیر مستقیم

. کیفیت خدمات قبل از خرید بیمه نامه بر تجربیات خرید مشتریان بیمه 0

 تاثیر دارد.
 تأیید 111/1 131/6 019/1

                                                           
9 . Goodness of fit index 
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. کیفیت خدمات هنگام خرید بیمه نامه بر تجربیات خرید مشتریان بیمه 6

 تاثیر دارد.
 تأیید 111/1 123/00 530/1

تجربیات خرید مشتریان بر قصد خرید بیمه های عمر و سرمایه گذاری . 9

 تاثیر دارد.
 تأیید 111/1 353/9 962/1

 

در بررسی اثر کیفیت خدمات قبل از خرید بیمه نامه بر تجربیات خرید مشتریان مشخص گردید که کیفیت خدمات قبل از خرید بیمه 

( 0931(، شیرازیان و همکاران )0930آزار )نتایج حاصل از بررسی فرضیه اول موید نتایج مطالعات بینامه بر تجربیات خرید مشتریان موثر است. 

خدمات قبل از خرید بیمه نامه بر ی آن است که کیفیت باشد. تایید این فرضیه و مطالعات پیشین نشان دهنده( می6102و کاستر و همکاران )

 های بیمه باید در بهبود کیفیت خدمات ارائه دهنده کوشا باشند.و مدیران و بازاریابان شرکت تاثیرگذار استتجربیات خرید مشتریان بیمه 

در بررسی اثر کیفیت خدمات هنگام خرید بیمه نامه بر تجربیات خرید مشتریان مشخص گردید که کیفیت خدمات هنگام خرید بیمه نامه 

(، شیرازیان 0930آزار )ی فرضیه دوم در تایید این تاثیر بوده است که با مطالعات بیبر تجربیات خرید مشتریان موثر است. نتایج حاصل از بررس

ی آن است که کیفیت ( مطابقت دارد. در نتیجه این فرضیه و مطالعات پیشین نشان دهنده6102( و کاستر و همکاران )0931و همکاران )

ثیرگذار است و برای ایجاد تجربه مثبت و مفید در ذهن مشتری باید در ارائه خدمات هنگام خرید بیمه نامه بر تجربیات خرید مشتریان بیمه تا

 هرچه بهتر خدمات هنگام خرید کوشا بود.

های عمر و سرمایه گذاری مشخص گردید که تجربیات خرید در ایجاد در بررسی اثر تجربیات خرید مشتریان در ایجاد قصد خرید بیمه

فر و همکاران (، رئیسی0931نصر و همکاران )حاصل از بررسی فرضیه سوم موید نتایج مطالعات سمیعیقصد خرید مشتریان موثر است. نتایج 

( و کاستر 6100(، ساهین و همکاران )6113(، دوئلی )0932(، پارسا و فرخیان )0931(، طاهری و اکبری )0939(، خدائی و همکاران )0936)

ی آن است که تجربیات خرید مشتریان به ایجاد قصد خرید و مطالعات پیشین نشان دهنده باشد. در نتیجه این فرضیه( می6102و همکاران )

 دد.گری بهبود کیفیت خدمات ایجاد میگردد و قصد خرید در افراد با توجه به تجربیات مثبت و سازنده در ذهن مشتری به وسیلهمنجر می
 

 هاي تحقيق )مسير غير مستقيم(: بررسی فرضيه7جدول

 

 نتیجه ضریب مسیر از طریق متغیر غیر مستقیممسیر 

 تأیید 122/1 تجربیات خرید . کیفیت خدمات قبل از خرید بیمه نامه بر قصد خرید مشتریان بیمه تاثیر دارد.1

 تأیید 033/1 تجربیات خرید . کیفیت خدمات هنگام خرید بیمه نامه بر قصد خرید مشتریان بیمه تاثیر دارد.5

 

نوع تاثیرگذاری غیر مستقیم کیفیت خدمات قبل از خرید بیمه نامه در ایجاد قصد خرید مشتریان با نقش واسط تجربیات  در فرضیه چهارم

خرید سنجیده شده است و نقش تجربیات خرید به عنوان متغیر واسطه پذیرفته شده و تایید شده است. نتایج حاصل از بررسی این فرضیه با 

(، 0931(، شیرازیان و همکاران )0930(، رنجبریان و همکاران )0930آزار )( مطابقت دارد. در مطالعات بی6102مطالعه کاستر و همکاران )

( نیز در زمینه تاثیرگذاری کیفیت 6102( و حشیم و همکاران )6101(، ارسلان و زمان )6113(، لیائو و همکاران )0932فر و رقایی )اخوان

مشتریان به صورت مستقیم و با وجود متغیرهای واسط دیگر، نیز اثبات شده است که کیفیت خدمات  خدمات قبل از خرید در ایجاد قصد خرید

 ر است.تنامه نیز بر قصد خرید مشتریان تاثیر مستقیم دارد ولی در تحقیق صورت گرفته نقش غیرمستقیم آن پررنگقبل از خرید بیمه

ت هنگام خرید بیمه نامه در ایجاد قصد خرید مشتریان با نقش واسط تجربیات در فرضیه پنجم نوع تاثیرگذاری غیر مستقیم کیفیت خدما

خرید سنجیده شده است و نقش تجربیات خرید به عنوان متغیر واسطه پذیرفته شده و تایید شده است. نتایج حاصل از بررسی این فرضیه با 

(، اخوان 0931(، شیرازیان و همکاران )0930(، رنجبریان و همکاران )0930آزار )( مطابقت دارد. در مطالعات بی6102مطالعه کاستر و همکاران )

( نیز در زمینه تاثیرگذاری کیفیت خدمات 6102( و حشیم و همکاران )6101(، ارسلان و زمان )6113(، لیائو و همکاران )0932فر و رقایی )

های واسط دیگر، نیز اثبات شده است که کیفیت خدمات هنگام هنگام خرید در ایجاد قصد خرید مشتریان به صورت مستقیم و با وجود متغیر

 تر است.نامه نیز بر قصد خرید مشتریان تاثیر مستقیم دارد ولی در تحقیق صورت گرفته نقش غیرمستقیم آن پررنگخرید بیمه
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 بحث و نتيجه گيري
آسایش است که هم آسایش روانی در فرد و اجتماع ایجاد با توجه به اینکه بیمه عمر از جمله راهکارهای بشری برای ایجاد امنیت و 

یت کند و به نسبت جمعنماید و هم در رونق اقتصادی کشورها تاثیر دارد و با توجه به اینکه جمعیت سالمندان سال به سال افزایش پیدا میمی

اند جانشین مناسبی برای زمان بازنشستگی باشد. توشود، امکان پوشش مناسب مستمری در آینده کاهش یافته و بیمه عمر میشاغلین کم می

ه کیفیت دهد کباشد و نتایج تحقیق حاضر نشان میهای بیمه مفید میدر نتیجه توجه به عوامل موثر در ایجاد قصد خرید بیمه نامه برای شرکت

ت در ذهن مشتریان تلقی شود که به نوعی این ای برای ایجاد تجربه مثبتواند مقدمهخدمات ارائه شده در قبل و هنگام خرید بیمه نامه می

ی صنعت کرد که با توجه به اینکه شرایط رقابتگیری توان نتیجهگذارد، بنابراین در این راستا میتجربیات در ایجاد قصد خرید مشتریان تاثیر می

شتریان رو بیاورند. امروزه مشتریان از حالت پیروی های بیمه را وادار کرده است که برای بقا در این صنعت، به جلب هرچه بیشتر مبیمه شرکت

ارند ها نیاز داز تولیدکننده به هدایت سرمایه گذاران، تولیدکنندگان و حتی پژوهشگران و نوآوران مبدل گشته است، به همین دلیل شرکت

یارهایی از قبیل ید به معبا گیرندگانق مدیران و تصیمهای این تحقیریزی کنند. بنابراین طبق یافتهمشتریان خود را بشناسند و برای آنان برنامه

 را فراتر از تمرکزشانها باید کیفیت خدمات ارائه شده که در ایجاد قصد خرید مشتریان تاثیرگذار است توجه داشته باشند و همچنین آن

ت د و در جهپرورش دهنسازمان های برنامه از تیبر مبنای حما انیمشتر نیرا در بهای مثبت ی گذاشته و سعی کنند نگرشابیراهبردهای بازار

 ها کوشا باشند. تقویت آن

ها و نتایج تحقیق، پیشنهاداتی جهت ارتقای عملکرد شرکت بیمه پارسیان در راستای ایجاد و افزایش قصد در این قسمت با توجه به یافته

 گردد: خرید مشتریان به این بیمه مطرح می

 ها عامل تاثیرگذار در ترغیب و تمایل افراد به استفاده و پیشین و این تحقیق، عنصر قیمت و سایر هزینه با توجه به نتایج تحقیقات

های عمر و پس انداز است. به همین منظور باید در قیمت گذاری محصولات بیمه عمر، کلیه مسائل اقتصادی جامعه، از جمله خرید بیمه نامه

شود اما با وجود تورم بالا در کشور، ارزش سرمایه تعهد شده ماند و سوخت نمیی عمر، سرمایه محفوظ میهاتورم لحاظ شود اگرچه در بیمه نامه

 یابد.از سوی بیمه گر در موعد سررسید بیمه نامه کاهش می

 رکت گردد شهای ارائه دهنده آن، در رقابت شدید هستند پیشنهاد میباشد و شرکتبا توجه به اینکه بیمه عمر بیمه غیر اجباری می

ها ها تفاوت آشکاری دارد. مدیریت فروش این بیمههای عمر با شبکه فروش سایر بیمهتخصصی بیمه عمر پارسیان ایجاد گردد. شبکه فروش بیمه

 شهای خاصی همچون اصول بازاریابی داشته باشند و از دانباید مستقل باشد تا علاوه بر دانش تخصصی در زمینه ارزیابی ریسک، مهارت

 بهره نباشند، با ضوابط جذب مشتری و نفوذ در وی نیز آشنا باشند.روانشناسی نیز بی

ین نمایند بنابراهای جمعیت شناختی، اغلب مردها و افراد متاهل در خرید بیمه عمر مشارکت میبا توجه به بررسی انجام گرفته در یافته

های بیمه عمر متناسب با نیازهای مردان که به عنوان سرپرست اصلی فراهم آوردن پوششبا معرفی هرچه بیشتر بیمه عمر در بین این دو قشر و 

ا دار یها به خرید بیمه عمر ترغیب نمود. همچنین با فراهم آوردن پوشش بیمه عمر متناسب با شرایط زنان خانهشوند، آنخانواده محسوب می

 نیز افزایش داد.توان تعداد خرید توسط زنان را زنان سرپرست خانوار می
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