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Objectives: Investigating the effect of the quality of insurance services on 
the intention to purchase life and investment insurances, as well as 
investigating the mediating effect of shopping experiences in the 
relationship between the quality of insurance services and the intention to 
purchase life and investment insurances. 
Methodology: The current research is applied research in terms of its 
purpose, and in terms of the method of implementation and data 
collection, it is considered a descriptive-correlational survey research. The 
studied data was collected from 217 customers of an insurance company in 
Khorasan-Razavi province with a simple random sampling method and with 
a questionnaire tool taken from the study of Caster et al. (2016), whose 
validity and reliability have been confirmed. In order to investigate the 
objectives of the research, five hypotheses have been formulated that test 
the relationship between the variables, and these hypotheses have been 
analyzed using PLS software, which is of the structural equation type. 
Findings: The findings of the research indicate that the quality of insurance 
services (before purchase and during purchase) as well as the experiences 
of previous purchases of customers have a significant effect on the 
intention to purchase insurance services. Also, customers' previous 
shopping experiences play a significant mediating role in the relationship 
between the quality of insurance services and customers' purchase 
intentions. 
Conclusion: The results of the research show that the quality of the 
provided insurance services can create a positive experience in the minds of 
customers and these experiences influence the purchase intention of 
customers. Therefore, based on the findings, managers and decision 
makers of the insurance industry should provide more suitable insurance 
services and insurance policies with more diverse features that increase the 
motivation of customers to buy. 
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 یمقاله علم
 

 اتیتجرب یانجیبا نقش م یگذار هیعمر و سرما یها مهیب دیبر قصد خر یا مهیخدمات ب تیفیک ریتأث

 یا مهیشرکت ب کیدر  نیشیپ یدهایخر
 

لندیب یتیهدا یمجتب، *یعبدالرضا اسعد  
 

رانیا ،یخراسان رضو شابور،یواحد ن ،یدانشگاه آزاد اسلام ت،یریگروه مد  

:دهیچک   عات مقالهلااط 

اثر  یبررس زیو ن یگذار هیعمر و سرما یها مهیب دیبر قصد خر یا مهیخدمات ب تیفیاثر ک یاهداف: بررس

 .یگذار هیعمر و سرما یها مهیب دیو قصد خر یا مهیخدمات ب تیفیک نیدر رابطه ب دیخر باتیتجر یانجیم

ها،  داده یاست و از نظر روش اجرا و گردآور یکاربرد ی: پژوهش حاضر از نظر هدف پژوهشیشناس روش
نفر از  212مورد مطالعه از  یها . دادهشود یقلمداد م یشیمایو از نوع پ یهمبستگ-یفیتوص یپژوهش

ابزار  اساده و ب یتصادف یریگ با روش نمونه یدر استان خراسان رضو یا مهیشرکت ب کی انیمشتر

قرار گرفته،  دییآن مورد تأ ییایو پا یی( که روا2112کاستر و همکاران ) ۀپرسشنامه برگرفته از مطالع

را  رهایمتغ انیشده که ارتباط م نیتدو هیاهداف پژوهش پنج فرض یشده است. جهت بررس یآور جمع
مورد  ها هیفرض نیاست، ا یاختارکه از نوع معادلات س اس ال یافزار پ و با استفاده از نرم کنند یآزمون م

 اند.  قرار گرفته لیو تحل هیتجز

( و دیو هنگام خر دی)قبل از خر یا مهیخدمات ب تیفیاز آن است که ک یپژوهش حاک یها افتهی: ها افتهی

دارند.  یمعنادار ریتاث یا مهیخدمات ب دیبر قصد خر انیمشتر نیشیپ یدهایخر اتیتجرب نیهمچن
 یا مهیب اتخدم تیفیک انیدر رابطه م ینقش واسط معنادار انیمشتر نیشیپ یدهایخر اتیتجرب نیهمچن

 . کند یم فایا انیمشتر دیو قصد خر

 ۀتجرب جادیموجب ا تواند یم یا  مهیشده ب خدمات ارائه تیفیک دهد ی: نتایج پژوهش نشان میریگ جهینت

گذارد. بنابراین بر  می ریتأث انیمشتر دیدر ایجاد قصد خر اتیشده و این تجرب انیمثبت در ذهن مشتر
تر و  مناسب یا مهیبه ارائه خدمات ب دیبا مهیگیرندگان صنعت ب بدست آمده مدیران و تصیم یها اساس یافته

 دهند. شیمشتریان را افزا دیخر زهیتر رو آورده که انگ متنوع یها یژگیبا و ییها نامه مهیب
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 مقدمه

 فناوری، وسعت تحولات اند. ای از بازارها را در بسیاری از کشورهای جهان به خود اختصاص داده امروزه، صنایع خدماتی بخش عمده

ترین  اقتصادی و یکی از قویترین نهادهای  یابد. صنعت بیمه یکی از مهمتوسعه  زوایای مختلفنیز از  بیمه باعث شده که ارتباطات و نقل و  حمل

خصوص بیمۀ عمر  ها و انواع مختلف بیمه، بیمۀ اشخاص و به شود. در میان رشته نهادهای پشتیبانی سایر نهادهای اقتصادی و خانوارها تلقی می
تواند پوششی  هفته است میای برخوردار است، زیرا این نوع بیمه با مزایایی که در قسمت عمر آن ن انداز از درخشندگی و جایگاه ویژه و پس

 (.1311کامل برای هر فرد باشد )مرتضوی و همکاران، 
کس پوشیده نیست و مزایای اقتصادی و اجتماعی بیمه  کننده، بر هیچ امروزه نقش و اهمیت جایگاه صنعت بیمه، درحکم یک صنعت حمایت

نگر  مالی گوناگونی در اقتصاد خانواده داشته باشد. افراد آیندهتواند تأثیرات  ها حائز اهمیت است. فوت هر شخص می خانوادهحمایت برای 
آیند.  جویی برمی کوشند، نگران عواقب فوت نابهنگام خود هستند و درصدد چاره گونه که در زمان حیات برای تأمین رفاه خانوادۀ خود می همان

ندگی، علاوه بر ایجاد امنیت خاطر، پاسخگوی نیازهای امنیت مالی و تواند این نگرانی را مرتفع کند. بیمۀ ز وجه می بهترین ای به خدمات بیمه
هاست. تأمین درآمدی معین و مشخص برای ایام بازنشستگی یا ازکارافتادگی و یا تأمین درآمدی معین برای افراد خانواده،  اقتصادی خانواده

 (.1312باف و همکاران،  ند برآورده کند )زرتوا پس از فوت سرپرست خانواده، ازجمله نیازهایی است که این نوع بیمه می
با  است. نپرداخته مشتریان اولیۀ نیازهای به باید طورکه آن هنوز اما داشته؛ قبولی رشد قابل ایران بیمه در صنعت گذشته، دهۀ یک طی

دارد  تأکید نکته بر این بازار سهم و فروش کاهش پیامدهایی چونو  یافتهی روزافزون افزایش ها آن بین رقابت گر، های بیمه شرکت تعداد افزایش
داشتنشان فقط در پرتو ایجاد  اند که متعهد ساختن مشتریان و نگاه (. امروزه، مدیران موفق به این نتیجه رسیده1381)شاهین و ابوالحسنی، 

رت داشتن فاکتورهای مطلوب، جذب ها به سازمان میسر خواهد بود؛ چراکه فرد با داشتن تجربۀ مثبت و در صو تجربۀ مثبت در اذهان آن
های بازاریابی نقش دارد و این  کند. عوامل زیادی در موفقیت یا شکست برنامه سازمان شده و تا سالیان سال، به خرید آن محصول اقدام می

رسی تأثیر کیفیت خدمات مطالعه، با توجه به نقش بسیار حیاتی کیفیت خدمات )قبل و پس از خرید( در ایجاد تجربۀ مثبت در مشتری، به بر
 پردازد. واسطۀ تجربۀ خریدهای پیشین می در ایجاد قصد خرید مشتری به

شود. سپس، براساس  ای بیان می کنندگان و مشتریان خدمات بیمه شده دربارۀ رفتار مصرف در ادامه، مبانی نظری و پیشینۀ مطالعات انجام
شود. در آخر نیز به  ها مطرح می ها و آزمون فرضیه تحلیل داده و پس از آن تجزیهشناسی پژوهش و  ها و روش مدل مفهومی تحقیق، فرضیه

 ها خواهیم پرداخت. های تحقیق و توصیۀ پیشنهادهایی مبتنی بر یافته گیری از یافته نتیجه
 

 پژوهشمبانی نظری 

 پژوهشمروری بر پیشینۀ 

از آثار مستقیم ارائۀ خدمات با کیفیت است، چراکه سازمان دریافته است  بهبود توانایی سازمان برای ارضای اثربخش نیازهای مشتریان یکی

مشتریان خواهان چه خدماتی هستند. همچنین، ارائۀ خدمات بهتر به مشتریان باعث تکرار خرید و گسترش تبلیغات برای سازمان به مشتریان 

 گردد. بالقوه می

ای وسیع از محصولات و  اریابی است که در تحقیقات موردتوجه قرار گرفته و گسترهشده در متون باز قصد خرید یکی از مفاهیم عمدۀ مطالعه

منظور  علت ارتباط آن با رفتار خرید است. مدیران بازاریابی، به دهد. علاقۀ پژوهشگران بازاریابی به قصد خرید مشتریان به خدمات را پوشش می

تواند به مدیران  های قصد خرید می کننده توجه دارند. داده صد خرید مصرفبینی فروش محصولات و خدمات موجود و یا جدید، به ق پیش

های تبلیغاتی، کمک کند.  بندی بازار و استراتژی بازاریابی، در تصمیمات بازاریابی مرتبط با تقاضای محصول )محصولات موجود و جدید(، بخش
کنندۀ  بینی کنند که بهترین پیش اشاره دارد. محققان اظهار می قصد خرید به احتمال خرید برندی خاص از یک طبقۀ خاص توسط مشتریان

 (.1381منفرد رفتار یک فرد، مقیاس نیت او برای اجرای آن رفتار خواهد بود )حیدرزاده و همکاران، 

مثابۀ درک  ربه بهگیرد و این انتظارات بر ادراکات جاری اثرگذار است. تج انتظارات افراد از یک محصول خاص از تجربیات گذشته شکل می

تواند در اثر تبلیغات یا اولین برخورد مشتری با سازمان و  شود که این درک می کنندگان در هر تماس و خریداری محصولات تعریف می مصرف

ات با شود که مشتری از خدمات استفاده کند و بعد درمورد نتیجۀ کیفیت خدم دست آید. این تجربه زمانی ایجاد می سطح کیفیت خدمات به

ها را شکل  گرفته، مشاهده شده است که یکی از عواملی که انتظارات مشتریان و قصد خرید آن افراد دیگر بحث نماید. در تحقیقات انجام

دهد خریدهای پیشین است. درواقع، در خرید محصولات و خدمات، بالاخص خدماتی مانند بیمه، تجربۀ خوب مشتریان در اجزای مختلف  می
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ها  شده توسط شرکت ها در سایر محصولات و خدمات ارائه کیفیت ارائۀ خدمات و خدمات پس از فروش، بر ایجاد قصد خرید آن خرید، شامل

اد تأثیر دارد. تحقیقاتی که در این زمینه انجام گرفته است درمورد تأثیر کیفیت خدمات مختلف در ایجاد تجربۀ مشتری و تجربۀ مشتری در ایج

 (.1312؛ پارسا و فرخیان، 1311فر و رقایی،  فق ضمنی دارند )اخوانقصد خرید مشتری توا

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

 توان به موارد زیر اشاره کرد: زیادی انجام پذیرفته است. ازجمله می

ها حاکی از آن  های آن ( به بررسی عوامل مؤثر بر انتخاب برند، در میان شهروندان شیرازی، پرداختند؛ یافته1311سمیعی نصر و همکاران )

از خرید برند برای فرد بیشترین تأثیر را در انتخاب برند از جانب وی داشته  متغیر تأثیرگذار در انتخاب برند، تجربۀ قبلی 31بود که از بین 

 است.

( به بررسی تأثیر کیفیت خدمات و تصویر نام تجاری بر قصد خرید مشتریان صنعت بیمه، در شهر رشت، پرداخت و نتیجۀ 1311آزار ) بی

های بیمه دارد و افزایش کیفیت  ای در موفقیت شرکت ک، نقش ویژهمنزلۀ یک اهرم استراتژی مطالعات او نشان داد که کیفیت خدمات، به

 دهد. ها را افزایش می بخشد و قصد خرید آن ای به مشتریان حس امنیت و آرامش می خدمات بیمه

های  شده، رضایت مشتری و قصد خرید مجدد در فروشگاه شده، کیفیت درک ( به تحلیل رابطۀ بین ارزش درک1311رنجبریان و همکاران )
شده و همچنین بر رضایت مشتری و قصد خرید مجدد اثر  شده بر ارزش درک ای تهران پرداختند و بیان داشتند که کیفیت درک زنجیره

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

ت برند بر تمایل به پرداخت بالاتر، در بین دانشجویان دانشگاه آزاد اسلامی، برای خرید ( به بررسی تأثیر تجربیا1312فر و همکاران ) رئیسی

داری  تلفن همراه پرداختند و به این نتیجه رسیدند که تجربۀ استفادۀ مشتری از برند بر قصد خرید مجدد و اعتبار برند تأثیر مثبت و معنی

 دارد.

ها نشان داد که با توجه به تنوع روزافزون  در ایجاد وفاداری به برند را بررسی کردند. نتایج آن ( تأثیر تجربیات برند1313خدائی و همکاران )

آوردن جایگاه مناسب در ذهن مشتریان راهکار مناسبی برای جذب مشتری است؛ اگر جایگاه مناسب در ذهن  دست ای، به در ارائۀ خدمات بیمه

 فاداری مشتریان مؤثر باشد.تواند در و مشتری و تجربۀ مثبت ایجاد شود می

ای در  ( به بررسی تأثیر ارتباطات، اعتماد و کیفیت خدمات بر قصد خرید مجدد مشتریان دو شرکت بیمه1311شیرازیان و همکاران )

دی خاص شهرستان صحنه پرداختند و بیان کردند کیفیت خدمات برندها در بازار و برای مشتریان اهمیت خاصی دارد؛ مشتریان گاهی به برن

وجودآوردن اعتماد و ارتباطات مناسب و مؤثر  شود و عنصر اصلی آن کیفیت خدمات است که باعث به مانند که منجر به قصد خرید می وفادار می

 شود. می

نتی نفر کاربران فروشگاه اینتر 311( تأثیر رضایت بر قصد خرید مجدد با نقش تعدیلگر تجربۀ خرید را در بین 1311طاهری و اکبری )
کند،  کالا، بررسی کردند و به این نتیجه رسیدند که تجربۀ خوب از خریدهای اینترنتی قبلی نگرش مثبتی را در ذهن افراد ایجاد می دیجی

 گذارد. دهد و در قصد خرید آیندۀ مشتریان تأثیر مثبت می خودکارآمدی مشتریان را افزایش می

ایت بر قصد خرید مجدد از طریق متغیرهای میانجی اعتماد و رضایت و تعهد مشتریان در س ( به بررسی کیفیت وب1311فر و رقایی ) اخوان

سایت با رضایت مشتری، اعتماد مشتری، تعهد مشتری و  ها به این نتیجه رسیدند که بین کیفیت وب کالا پرداختند. آن فروشگاه آنلاین دیجی

ری با اعتماد مشتری، تعهد مشتری و قصد خرید مجدد، بین اعتماد مشتری با دار وجود دارد؛ بین رضایت مشت قصد خرید مجدد رابطۀ معنی

 دار وجود دارد. تعهد مشتری و بین تعهد مشتریان با قصد خرید مجدد رابطۀ معنی

های مختلف تجربۀ مصرف بر متغیرهای پس از مصرف مانند رضایت، شدت دلتنگی،  ( نیز به بررسی تأثیر جنبه1312پارسا و فرخیان )

جویی  ها حاکی از آن بود که لذت دهان و نیات رفتاری دانشجویان دانشگاه آزاد اسلامی مشهد پرداختند و نتیجۀ مطالعات آن به ارتباطات دهان

کنندگان دارد. همچنین  در تجربۀ مصرف تأثیر مثبتی بر رضایت، شدت دلتنگی، نیت انجام تبلیغات شفاهی و قصد تکرار مجدد تجربۀ مصرف

کنندگان دارد. از طرف دیگر ابعاد یادگیری و ارتباط )تجربۀ مشترک(  رار از واقعیات در تجربۀ مصرف تأثیر مثبتی بر شدت دلتنگی مصرفبعُد ف

، در تجربۀ مصرف تأثیر مثبتی بر انجام تبلیغات شفاهی دارد و بعُد یادگیری در تجربۀ مصرف تأثیر مثبت بر نیت انجام تبلیغات شفاهی دارد

 مشخص شد بعُد جریان در تجربۀ مصرف تأثیری بر شدت دلتنگی ندارد. همچنین

( به بررسی عوامل مؤثر بر تقاضای بیمۀ عمر و توسعۀ محصولات جدید پرداختند و نشان دادند متغیرهایی چون 2111و همکاران ) 1لیائو

                                                
1. Liao 
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نواده، سطح درآمد و تحصیلات بر تقاضای بیمۀ عمر تأثیر ها، تعداد خا کیفیت خدمات در وهلۀ اول و بعد از آن برخورد خوب فروشنده، هزینه

 دارند.

در ایجاد وفاداری برند بررسی کردند و به این نتیجه رسیدند ( تأثیر تجربیات برند، اعتماد برند و رضایت برند را 2111و همکاران ) 1ساهین

 داری بر رضایت برند، اعتماد برند و وفاداری برند دارد. که تجربیات برند تأثیر مثبت و معنی

تان را بررسی فروشی در پاکس های خرده ( تأثیر تصویر برند و کیفیت خدمات بر تمایلات رفتاری خریداران از فروشگاه2111) 2ارسلان و زمان

 دار دارد. ها بیانگر این بود که کیفیت خدمات، تصویر برند و قیمت خدمات بر قصد خرید مشتریان تأثیری مثبت و معنی کردند. نتایج مطالعۀ آن

فروشی  های خرده ( به بررسی رابطۀ قیمت، تصویر ذهنی برند، کیفیت خدمات و قصد مشتری، در فروشگاه2111و همکاران ) 3فرسام

آباد و لاهور پاکستان، پرداختند. نتایج تحقیق نشان داد که تصویر ذهنی برند و کیفیت خدمات تأثیر مثبتی بر قصد خرید  شهرهای اسلام

 گذارد. مشتریان دارد؛ ولی قیمت بر قصد خرید مشتریان تأثیر کمی می

دهان را مطالعه کردند و به این نتیجه رسیدند که  به هان( اثر کیفیت خدمات بر رفتار خرید از طریق تبلیغات د2112و همکاران ) 1حشیم

کننده به استفاده از خدمات آن شرکت یا سازمان  یافتن رفتار مصرف  ونقل باعث سوق ویژه صنعت حمل کیفیت خدمات در خدمات عمومی و به

 دهان در ایجاد رفتار خرید نقش مؤثری دارد. به میان، تبلیغات دهان این شود و در می

تواند بر قصد خرید مشتریان درمورد یک محصول خاص اثر  شده می ( بررسی کردند که چگونه سطح خدمات ارائه2112و همکاران ) 5سترکا

وسیلۀ ایجاد تجربیات  ها به این نتیجه رسیدند که بهبود خدمات قبل و هنگام خرید محصولات و خدمات بر قصد خرید مشتریان، به بگذارد. آن

 گذارد. داری می ان، تأثیر مثبت و معنیمثبت در ذهن آن

 

 های تحقیق مدل مفهومی و فرضیه

(، مدل مفهومی تحقیق معرفی 2112در این بخش، با توجه به مبانی نظری و پیشینۀ مطالعات ذکرشده و با اقتباس از کاستر و همکاران )

 دهد: نشان می 1را در شکل واسطۀ تجربیات خریدهای پیشین  شود که تأثیر نوع خدمات بر قصد خرید به می

 

 
 (2112مدل مفهومی )کاستر و همکاران،  :1شکل 

 

 اند: های زیر تدوین شده فرضیه 1براساس مدل مفهومی شکل 

 . کیفیت خدمات قبل از خرید بر تجربیات خرید مشتریان بیمه تأثیر دارد؛1

 . کیفیت خدمات هنگام خرید بر تجربیات خرید مشتریان بیمه تأثیر دارد؛2

 گذاری تأثیر دارد؛ سرمایه  های عمر و قصد خرید بیمه . تجربیات خرید مشتریان بیمه بر3

                                                
1. Sahin 
2
. Arslan & Zaman 

3
. Farsam 

4
. Hashim 

5. Küster 

 گذاریقیمت

 پشتیبانی خدمات

 سایتوب

 مکانیسم پرداخت

 زمان تحویل

 امنیت خدمات

گذاریهای عمر و سرمایهقصد خرید بیمه  تجربیات خریدهای پیشین 

 کیفیت خدمات هنگام خرید

 

 کیفیت خدمات قبل خرید
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 واسطۀ تجربیات خرید تأثیر دارد؛  . کیفیت خدمات قبل از خرید بر قصد خرید مشتریان بیمه به1

 .دارد واسطۀ تجربیات خرید تأثیر  . کیفیت خدمات هنگام خرید بر قصد خرید مشتریان بیمه به5
 

 پژوهششناسی  روش

تواند مورداستفادۀ مدیران و بازاریابان صنعت بیمه  های حاصل از آن می نتایج و یافتهاین تحقیق، از نظر هدف، تحقیقی کاربردی است چون 

تحلیلی  -ها نیز تحقیقی توصیفی و از نوع پیمایشی ای مفید باشد. از نظر روش گردآوری داده های بیمه بهبود عملکرد شرکت واقع شود و برای

 .گردد قلمداد می

ای استان خراسان رضوی است  های بیمه گذاری در یکی از شرکت های عمر و سرمایه جامعۀ آماری موردمطالعه، شامل تمامی خریداران بیمه

اند. با استفاده از روش  عنوان حجم نمونۀ موردبررسی درنظر گرفته شده ها به نفر از آن 231ستفاده از فرمول نمونۀ کوکران تعداد که با ا

های این شرکت توزیع شده و  ساخته، حاوی سؤالات موردنظر برای سنجش متغیرها، از طریق نمایندگی گیری ساده، پرسشنامۀ محقق نمونه

 دست آمده است. شده به پرسشنامۀ کاملاً تکمیل 212تعداد های  درنهایت داده

 اند از: متغیرهای موردمطالعه در این تحقیق عبارت

گذاری خدمات، پشتیبانی خرید و  شود، شامل قیمت ( کیفیت خدمات قبل از خرید: خدماتی که قبل از خرید انجام می1متغیرهای مستقل: 

شود، شامل سازوکار  کیفیت خدمات هنگام خرید: خدماتی که در حین خرید به مشتری داده می( 2سایت شرکت.  کیفیت و اهمیت مطالب وب

 زمان ارائۀ خدمات و امنیت خدمات. بیمه، مدت پرداخت حق

 .شود ای شرکت موردنظر حاصل می متغیر واسطه: تجربیات خرید که از خریدهای پیشین از محصولات بیمه

 گذاری شرکت موردنظر. های عمر و سرمایه از بیمهمتغیر وابسته: قصد خرید مشتریان 

 

 ها ها و آزمون فرضیه تحلیل داده

افزار  ها و برازندگی مدل از مدل معادلات ساختاری نرم در این تحقیق، برای سنجش اثر متغیرهای مستقل بر متغیر وابسته و آزمون فرضیه

PLS ار افز شناختی از نرم های جمعیت و برای توصیف آماری دادهSPSS .استفاده شده است 

 

 های توصیفی آماره

درصد( مرد هستند، از نظر دفعات  1/22دهندگان )حدود  شناختی این تحقیق، از لحاظ جنسیت، اکثر پاسخ های جمعیت براساس یافته 

 2/11دهندگان )حدود  ثر پاسخاند و از لحاظ میزان تحصیلات، اک بار خرید داشته درصد( بیش از سه 1/35دهندگان )حدود  خرید، اکثر پاسخ

  نشان داده شده است: 1ها در جدول  درصد( مدرک تحصیلی کارشناسی دارند. شاخص توصیف داده

 لندیب یتیهدا یمجتبو  یعبدالرضا اسعد
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 های تحقیق های توصیف داده شاخص :1جدول 

 های تحقیق منبع: یافته

 

گذاری تعیین شده اقتصادی  عمر و سرمایهاند که گویۀ قیمتی که برای خدمات بیمۀ  دهندگان معتقد بوده ، پاسخ1های جدول  براساس یافته

درمجموع، با توجه به مقدار میانگین متغیرها، اند.  نامه آن را منعطف دانستهبیمه و اقساط بیمه است، همچنین براساس گویۀ نحوۀ پرداخت حق

ای  خرید خود را از این شرکت بیمهدهندگان کیفیت خدمات قبل و حین خرید را مطلوب ارزیابی کرده و تجربیات  شود که پاسخ مشاهده می

 اند. مناسب دانسته

گیری یابی استفاده شده است. مرحلۀ اول سنجش اعتبار و روایی مدل اندازه( برای مدل1111) 1های تحقیق، از روش هالاندبرای تحلیل داده

اس  ال افزار پی برای انجام این مراحل از نرمبا تحلیل عاملی تأییدی و مرحلۀ دوم سنجش مدل ساختاری از طریق ضرایب مسیر است که 

 استفاده شده است.

 

 های استنباطی آماره

 گیری برازش مدل اندازه

گیری سازگاری درونی، روش ضریب آلفا کرونباخ است. پایایی  های تعیین پایایی آزمون با تأکید بر اندازه سازگاری درونی: یکی از روش

 قبول سنجش متغیرهای تحقیق است. دهندۀ پایایی قابل نشانآمده و  2متغیرهای تحقیق در جدول 

                                                
1. Hulland 

 

 
 

 11/1 خریدمیانگین خدمات قبل از 

 

 معیارانحراف میانگین حداکثر حداقل تعداد ها گویه

1 212 3 5 53/1 52/1 

2 212 3 5 12/1 21/1 

3 212 3 5 31/1 25/1 

1 212 3 5 11/1 22/1 

5 212 3 5 13/1 21/1 

2 212 3 5 32/1 21/1 

2 212 3 5 31/1 23/1 

 31/1 میانگین خدمات هنگام خرید

8 212 3 5 53/1 21/1 

1 212 2 5 11/1 21/1 

11 212 3 5 35/1 22/1 

11 212 3 5 12/1 28/1 

12 212 3 5 11/1 23/1 

13 212 3 5 51/1 21/1 

 13/1 میانگین تجربیات خرید

11 212 3 5 18/1 21/1 

15 212 3 5 12/1 28/1 

12 212 3 5 15/1 21/1 

12 212 2 5 22/1 21/1 

18 212 2 5 58/1 21/1 

11 212 3 5 12/1 21/1 

 11/1 میانگین قصد خرید

21 212 2 5 21/1 23/1 

21 212 3 5 23/1 51/1 

22 212 3 5 21/1 52/1 

23 212 3 5 52/1 58/1 
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 مقادیر آلفای کرونباخ :2جدول 

 آلفای کرونباخ تعداد گویه متغیر

 85/1 2 از خریدکیفیت خدمات قبل 

 81/1 2 کیفیت خدمات هنگام خرید

 82/1 2 تجربیات خرید

 82/1 1 قصد خرید

 های تحقیق منبع: یافته

 

 نمایش داده شده است. 3تحلیل عاملی تأییدی: نتایج حاصل از تحلیل عاملی در جدول 

 
 های تحقیق مقادیر تحلیل عاملی گویه :3جدول 

 بار عاملی های تحقیق گویه ردیف

 221/1 ای تعیین شده است، کاملاً اقتصادی است. قیمتی که برای خدمات این شرکت بیمه 1

 218/1 بهای خرید بیمۀ عمر متناسب با سطح خدمات است. مالیات و اضافه 2

 282/1 کند. طور مؤثری، رسیدگی می نامه، به این شرکت به تغییر مفاد بیمه 3

 251/1 کند. شکایات و مشکلات مشتریان رسیدگی میطور مؤثری، به  این شرکت، به 1

 283/1 کنم. ای، اطلاعات کسب می سایت این شرکت بیمه نامه از وب من ابتدا برای خرید بیمه 5

 231/1 ای، اطلاعات جامع دارد. های مختلف بیمه سایت این بیمه، درمورد پوشش وب 2

 215/1 شود. روزرسانی می بهطورمنظم   ای به سایت این شرکت بیمه وب 2

 523/1 بیمه و اقساط بیمۀ عمر این شرکت منعطف است. نحوۀ پرداخت حق 8

 212/1 من از سیستم پرداخت غیرحضوری این شرکت راضی هستم. 1

 832/1 صورت آنی است. نامه به زمان تحویل بیمه 11

 213/1 مشتریان محترمانه است.نامه، با  برخورد کارکنان این شرکت در زمان تحویل بیمه 11

 212/1 خدمات و کلوزهای این شرکت کاملاً کاربردی و واقعی هستند. 12

 221/1 نامه است. صورت مفاد بیمه همان گویی بیمه دقیقاً به میزان پاسخ 13

 812/1 آورد. وجود می ای عالی را برای من به ای همیشه تجربه نامه از این شرکت بیمه خرید بیمه 11

 811/1 هنگام بروز خسارت، این بیمه کاملاً پاسخگوست. 15

 218/1 کنندۀ رفع نیاز است. های این شرکت تضمین خرید بیمه 12

 222/1 ای بسیار محترمانه و پیگیرانه است. برخورد کارکنان این شرکت بیمه 12

 212/1 آورند. وجود می خدمات این بیمه در من احساس اطمینان و آرامش به 18

 211/1 آورد. وجود می تبلیغات این بیمه حس مثبتی در من به 11

 221/1 ای در آینده نیز خرید خواهم کرد. از این شرکت بیمه 21

 853/1 های دیگر خواهم بود. ای این شرکت، حاضر به پرداخت قیمتی بالاتر از شرکت برای خرید مجدد محصولات بیمه 21

 882/1 کنم. ای را بررسی می بیمه، ابتدا این شرکت بیمههنگام خرید هر نوع  به 22

 222/1 توانم نماد و سمبل این بیمه را به یاد آورم. سریعاً می 23

 های تحقیق منبع: یافته

 

توان  میهستند،  1/1و  2/1ترتیب بیش از  ، که به3و مقادیر تحلیل عاملی تأییدی در جدول  2با توجه به مقادیر آلفای کرونباخ در جدول 

 اند. های تحقیق از روایی و پایایی مناسب و مطلوبی برخودار بوده دریافت که گویه
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 برازش مدل ساختاری

خدمات درصد تغییرات تجربیات خرید توسط تغییرات کیفیت 121/1شود که حدود  ، مشاهده می1ضریب تعیین: با توجه به مقادیر جدول 
 شود. وسیلۀ تغییرات تجربیات خرید تبیین می درصد تغییرات قصد خرید به135/1شود و حدود  قبل از خرید و هنگام خرید توضیح داده می

 
 ضریب تعیین متغیر اصلی :1جدول 

 (R2ضریب تعیین ) متغیر اصلی

 121/1 تجربیات خرید

 135/1 قصد خرید

 111/1 میانگین ضریب تعیین

 های تحقیق یافتهمنبع: 

 

صورت زیر محاسبه  توان با میانگین هندسی ضریب تعیین و میانگین مقادیر اشتراکی به (: این شاخص را میGOF) 1شاخص نیکویی برازش

 کرد:

                              
 

 مقادیر اشتراکی متغیرهای تحقیق :5جدول

 مقادیر اشتراکی متغیر

 535/1 خدمات قبل از خرید

 511/1 خدمات هنگام خرید

 211/1 تجربیات خرید

 251/1 قصد خرید

 522/1 میانگین مقادیر اشتراکی

 های تحقیق منبع: یافته

 
توان  ، شاخص نیکویی برازش مدل را می5و میانگین مقادیر اشتراکی جدول  1اساس، با توجه به میانگین ضریب تعیین در جدول  براین

 صورت زیر محاسبه کرد: به

     0.577×0.449=0.508 
 دارد. بیشتر است و نشان از برازش مطلوب مدل تحقیق 32/1شود، مقدار شاخص نیکویی برازش مدل از مقدار  طورکه مشاهده میهمان

 

 های تحقیق آزمون فرضیه

وابسته )متغیرهای مکنون( و نیز روابط میان این متغیرها با های تحقیق، روابط میان متغیرهای مستقل، واسطه و  برای آزمون فرضیه

 .، نشان داده شده است2دست آمده )متغیرهای آشکار( در مدل کلی معادلات ساختاری، در شکل  ها به هایی که از طریق گویه مؤلفه

نون در مقابل هر واحد تغییر در متغیرهای ضرائب مسیر میان متغیرهای تحقیق را که بیانگر تغییر در متغیرهای مک 2از سوی دیگر، جدول 

دهد. بر این اساس، ازآنجاکه ضریب مسیر کیفیت خدمات قبل از خرید بر تجربیات خرید  ها نشان می همراه سطح معناداری آن آشکار است به

کیفیت خدمات هنگام خرید  شود. همچنین ضریب مسیر است، فرضیۀ اول تحقیق تأیید می 15/1با سطح معناداری کمتر از  113/1مشتریان 

و نشانگر تأیید فرضیۀ دوم تحقیق است. اثر تجربیات خرید مشتریان بر  15/1با سطح معناداری کمتر از  581/1بر تجربیات خرید مشتریان 

 کند. میفرضیۀ سوم تحقیق را تأیید  15/1و معناداری کمتر از  322/1گذاری نیز با ضریب مسیر  های عمر و سرمایه قصد خرید بیمه

 

                                                
1. Goodness of Fit Index 
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 مدل کلی معادلات ساختاری تحقیق :2شکل 

 

 
 های تحقیق )اثر مستقیم( بررسی فرضیه :2جدول 

 نتیجه داری سطح معنی (tآمارۀ ) ضریب مسیر فرضیه

 تأیید 111/1 181/2 113/1 خرید مشتریان بیمه تأثیر دارد.نامه بر تجربیات  . کیفیت خدمات قبل از خرید بیمه1

 تأیید 111/1 128/11 581/1 نامه بر تجربیات خرید مشتریان بیمه تأثیر دارد. . کیفیت خدمات هنگام خرید بیمه2

 تأیید 111/1 851/3 322/1 گذاری تأثیر دارد. های عمر و سرمایه . تجربیات خرید مشتریان بر قصد خرید بیمه3

 های تحقیق منبع: یافته

 

شود اثر کیفیت خدمات قبل از خرید بر  طورکه مشاهده می دهد. همان های چهارم و پنجم تحقیق را نشان می نتایج آزمون فرضیه 2جدول 

معناداری کمتر از و سطح  122/1گذاری، از طریق متغیر واسطۀ تجربیات خرید پیشین، دارای ضریب مسیر  قصد خرید بیمۀ عمر و سرمایه

شود. همچنین اثر کیفیت خدمات هنگام خرید نیز بر قصد خرید این بیمه، از طریق متغیر  است. بنابراین، فرضیۀ چهارم تحقیق تأیید می 15/1

 .دارد است که نشان از تأیید فرضیۀ پنجم تحقیق 15/1و سطح معناداری کمتر از  181/1واسطۀ تجربیات خرید پیشین، دارای ضریب مسیر 

 
 های تحقیق )اثر غیرمستقیم( بررسی فرضیه :2جدول

 نتیجه سطح معناداری ضریب مسیر متغیر واسطه فرضیه

 تأیید 111/1 122/1 تجربیات خرید گذاری تأثیر دارد. نامه بر قصد خرید بیمۀ عمر و سرمایه . کیفیت خدمات قبل از خرید بیمه1

 تأیید 111/1 181/1 تجربیات خرید گذاری تأثیر دارد. قصد خرید بیمۀ عمر و سرمایه نامه بر . کیفیت خدمات هنگام خرید بیمه5

 های تحقیق منبع: یافته
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 بندی و پیشنهادها جمع

نامه بر تجربیات خرید مشتریان، مشخص شد که کیفیت خدمات  ، در بررسی اثر کیفیت خدمات قبل از خرید بیمه2نتایج جدول براساس 
(، شیرازیان 1311آزار ) نامه بر تجربیات خرید مشتریان مؤثر است؛ نتایج حاصل از بررسی فرضیۀ اول مؤید نتایج مطالعات بی قبل از خرید بیمه

نامه بر تجربیات خرید مشتریان،  ( است. در بررسی اثر کیفیت خدمات هنگام خرید بیمه2112و کاستر و همکاران )( 1311و همکاران )
آزار  نامه بر تجربیات خرید مشتریان مؤثر است؛ نتایج حاصل از فرضیۀ دوم با مطالعات بی ملاحظه شد که کیفیت خدمات هنگام خرید بیمه

های  ( سازگار است. بررسی اثر تجربیات خرید مشتریان بر قصد خرید بیمه2112( و کاستر و همکاران )1311(، شیرازیان و همکاران )1311)
گذاری نشان داد که تجربیات خرید در ایجاد قصد خرید مشتریان مؤثر است؛ نتایج حاصل از بررسی فرضیۀ سوم نتایج مطالعات  عمر و سرمایه

( 2111(، ساهین و همکاران )1312(، پارسا و فرخیان )1311(، طاهری و اکبری )1313ان )(، خدائی و همکار1311سمیعی نصر و همکاران )
نامه بر قصد خرید بیمۀ عمر و  کند. در فرضیۀ چهارم، اثر غیرمستقیم کیفیت خدمات قبل از خرید بیمه ( را تأیید می2112و کاستر و همکاران )

عنوان متغیر واسطه موردتأیید قرار گرفت؛ نتایج  سی شد و نقش تجربیات خرید بهگذاری با نقش واسطۀ تجربیات خرید پیشین برر سرمایه
(، رنجبریان و 1311آزار ) آمده با مطالعات بی دست ( مطابقت دارد و نتیجۀ به2112حاصل از بررسی این فرضیه با مطالعۀ کاستر و همکاران )

( نیز سازگار است. در فرضیۀ پنجم، نوع اثر غیرمستقیم کیفیت خدمات 2112( و حشیم و همکاران )2111(، ارسلان و زمان )1311همکاران )
عنوان متغیر  گذاری با نقش واسطۀ تجربیات خرید بررسی شد و نقش تجربیات خرید به نامه بر قصد خرید بیمۀ عمر و سرمایه هنگام خرید بیمه

( و حشیم و 2111(، ارسلان و زمان )1311آزار ) (، بی2112همکاران )واسطه تأیید شد؛ نتایج حاصل از بررسی این فرضیه با مطالعۀ کاستر و 
 ( نیز سازگار است.2112همکاران )

ویژه بازنشستگان، باشد و در  تواند ازجمله راهکارهای مؤثر برای ایجاد امنیت و آسایش روانی برای افراد، به گذاری می های عمر و سرمایه بیمه
تواند کمک مناسبی برای زمان  ها می ر نیست؛ از سویی، با توجه به افزایش جمعیت سالمندان، این بیمهتأثی رونق اقتصادی کشورها نیز بی

های بیمه مفید است و نتایج تحقیق حاضر  نامه برای شرکت ها باشد. بنابراین، توجه به عوامل مؤثر در ایجاد قصد خرید بیمه بازنشستگی آن
ای برای ایجاد تجربۀ مثبت در ذهن مشتریان تلقی شود  تواند مقدمه نامه می قبل و هنگام خرید بیمهشده در  دهد کیفیت خدمات ارائه نشان می

گیرندگان صنعت بیمه باید به  آمده، مدیران و تصمیم دست های به گذارد. براساس یافته که به نوعی در ایجاد قصد خرید مشتریان تأثیر می
 توجه داشته باشند. که در ایجاد قصد خرید مشتریان تأثیرگذار است، شده، معیارهایی از قبیل کیفیت خدمات ارائه

 

 و ماخذمنابع 

سایت بر قصد خرید مجدد از طریق متغیرهای میانجی اعتماد، رضایت و  (. بررسی رابطۀ کیفیت وب1311فر، امیر و رقایی، فهیمه ) اخوان
 ، مرداد ماه، تهران.21المللی مدیریت و اقتصاد در قرن  مین کنفرانس بینجی کالا(. دو تعهد مشتریان )مطالعۀ موردی: فروشگاه آنلاین دی

(. بررسی تأثیر کیفیت خدمات و تصویر نام تجاری بر قصد خرید مشتریان موردمطالعۀ صنعت بیمه در شهر رشت. 1311آزار، احمد ) بی
 نامۀ کارشناسی ارشد، دانشگاه علامه طباطبایی. پایان

های مختلف تجربۀ مصرف بر متغیرهای پس از مصرف )رضایت، شدت دلتنگی،  (. بررسی تأثیر جنبه1312ساحل ) پارسا، آیدا و فرخیان،
(، 1) 21پژوهشی راهبردهای بازرگانی، -دهان، نیات رفتاری( )مورد مطالعه: دانشگاه آزاد اسلامی مشهد(. دو فصلنامۀ علمی به ارتباطات دهان

21-11. 

(. ارزیابی تأثیر طبقۀ برند، شناخت برند و قیمت، بر ارزش موردانتظار 1381باشی، سیده سارا ) حسامی، حسام و قافلهحیدرزاده، کامبیز، زند 
 .55-22(، 1) 5و تمایلات رفتاری خریداران گوشی موبایل )مطالعۀ موردی دانشجویان(، مجلۀ مدیریت بازاریابی، 

واسطۀ رضایت و اعتماد برند )مطالعۀ  (. تأثیر تجربیات برند در ایجاد وفاداری برند به1313فرد، مهری ) خدائی، نیره، قدیمی، سمیه و اعتمادی
 المللی حسابداری و مدیریت، بهمن ماه، تهران. موردی: مشتریان بیمۀ مسئولیت شرکت پارسیان(. کنفرانس بین

شده،  شده، کیفیت درک لیل رابطۀ بین ارزش درک(. تح1311رنجبریان، بهرام، رشید کابلی، مجید، صنایعی، علی و حدادیان، علیرضا )
 .21-55(، 11) 1ای تهران، مدیریت بازرگانی،  های زنجیره رضایت مشتری و قصد خرید مجدد فروشگاه

 11 (. بررسی تأثیر تجربیات برند بر تمایل به پرداخت بالاتر.  فصلنامۀ مدیریت،1312فر، کامیار، بختیاری، حامد و طاهری، مهرداد ) رئیسی
(32 ،)15-28. 

(. بررسی عوامل مؤثر در توسعۀ بیمۀ عمر با رویکرد کشف موانع در شهر تهران 1312ور، علیرضا و کیه، سمیه ) باف، مهدی، کرباسی زر
 .12-35(، 21) 11)مطالعۀ موردی: شرکت بیمۀ سامان(. فصلنامۀ مدیریت، 
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(. بررسی عوامل مؤثر بر انتخاب برند از جانب مشتریان با استفاده 1311محمود، علوی، سیدمسلم و نجفی سیاهرودی، مهدی )سمیعی نصر، 
 .21-12(، 11) 2از روش تحلیل عاملی. مجلۀ مدیریت بازاریابی، 

ر صنعت بیمه )بررسی موردی: (. سنجش تفاوت مشخصات کیفیتی خدمات و نحوۀ ارائۀ خدمات د1381شاهین، آرش و ابوالحسنی، زهرا )
 .12-22(، 31) 18شرکت بیمۀ ایران در استان اصفهان(. مجلۀ دانش و توسعه، 

(. بررسی تأثیر ارتباطات، اعتماد و کیفیت خدمات بر قصد خرید 1311شیرازیان، زهرا، طهماسبی، مهنا، شوندی، پریسا و یاری، صدیقه )
ماه،   المللی حسابداری و مدیریت در هزارۀ سوم، دی ان شهرستان صحنه(. اولین کنفرانس بینمجدد )مطالعۀ موردی: بیمۀ معلم و بیمۀ ایر

 رشت.

(. بررسی تأثیر رضایت بر قصد خرید مجدد با نقش تعدیلگر تجربۀ خرید اینترنتی )موردمطالعه: 1311طاهری، فاطمه و اکبری، نسیم )
 ماه، تهران. های کاربردی در مدیریت و حسابداری، بهمن المللی پژوهش کنفرانس بینکالا(. سومین  کاربران فروشگاه اینترنتی دیجی

کنندگی جذابیت رقبا و هزینۀ جابجایی بر رابطۀ بین قیمت،  (. نقش تعدیل1311گاراز، محمد ) الدین و آیتی مرتضوی، سعید، ناظمی، شمس
(، 23) 21بخش مسکن بیمۀ سینا.  فصلنامۀ مدیریت بهبود و تحول، کیفیت خدمات و رنجش خاطر با قصد رویگردانی مشتریان حقیقی در 
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