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 چکیده
بوده  نیز مورد تاکید بیمهدر صنعت  هاي خدماتی  پذیري بنگاه رقابت ارکانکیفیت خدمات به عنوان یکی از 

نقش کیفیت خدمات در افزایش مصرف بیمه عمر از طریق تاثیر آن بر رضایت و وفاداري مشتریان قابل  است.
 خدمات  تیفیعمر از منظر ک مهیمصرف ب زانیعوامل موثر بر م یبررسبا هدف  مقالهاین ردیابی است. بنابراین 

صورت  نیکارآفر مهیشرکت بکه در  باشد یم يکاربرد یک تحقیقاز نظر هدف  مقاله حاضر صورت گرفته است.
هاي  ابزار اصلی گردآوري داده .ستا یشیمایپ-یفیپژوهش توص کی ها روش گردآوري دادهبر اساس  گرفته است.

 تحقیق پرسشنامه است. روایی پرسشنامه با روش روایی محتوایی و روایی سازه (تحلیل عاملی تاییدي) تایید شد.
عمر شرکت  مهیب انیمشتر پژوهش يجامعه آمارمحاسبه و پایایی تایید گردید.  849/0کرونباخ  يب آلفایضر

. براي اند مطالعه شرکت کرده نیعمر در ا مهیب انینفر از مشتر 400و  باشند یدر شهر تهران م نیکارآفر مهیب
ایج تحقیق نشان داده است یابی معادلات ساختاري استفاده شد. نت هاي گردآوري شده از روش مدل تحلیل داده

تاثیر دارند. رضایت مشتریان  انیمشتر تیرضای بر همدلو   نیتضمیی، پاسخگو، نانیاطم تیقابل، عوامل ملموس
 .منجر خواهد شد يوفادارنیز در نهایت به 

 
 يوفادار ت،یرضا ،یهمدل ن،یتضم ،ییپاسخگو نان،یاطم تیعوامل ملموس، قابلواژگان کلیدي: 
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 مقدمه -1
 یاصل فهی. وظباشد یآنها م يبرا سکیمردم و ارائه پوشش ر يپس اندازها يگردآور يبرا یمال یخدمت مه،یب

 يها از خسارت یو مشکلات ناش ها ینگران مهی. بباشد یکننده خسارتها م جادیا یاحتمال يدر برابر رخدادها مهیب
سازي  و فرهنگ عمر بهبود فروش بیمه .)1396 نصرتی،( دهد میرا پوشش  ریم و از اموال و مرگ یشده ناش جادیا

 از عمر بدون تردید فروش بیمه .ید دارندکهاي بیمه برآن تا تکه شرکاز جمله مواردي است  عمرخرید بیمه 
 . )1396افشاري و همکاران، ( استپذیر  انکام ارائه خدمات با کیفیت هاي بازاریابی موثر و طریق انجام فعالیت

را اجتناب  انیمشتر تیو مطالعه رضا انیبه مشتر تیفیخدمات باک هیبر شمرد که ارا توان یم يمتعدد لیدلا
 شیو افزا يسودآور شیافزا ،يور بهره شیافزا ان،یمشتر تیرضا شیافزا یدر پ شرکت. چنانچه سازد یم ریناپذ

 انیدر حال رشد مشتر به انتظارات یابیستداشته باشد. د يا ژهیتوجه و تیفیبه ک دیسهم بازار شرکت باشد، با
برتر  يها باآن روبرو هستند و شرکت یخدمات يها است که امروزه شرکت ییها چالش نیاز مهم تر یکی

خدمات منجر به  تیفیک شیافزا ،یباشند. به طور کل شان انیمشتر يبرا یهستند که شنوندگان خوب ییها شرکت
رو داشتن  نی. از اگردد یسهم بازار شرکت م شیو افزا دیجد انیو به دنبال آن جذب مشتر يتمندیرضا شیافزا

 ورگیرا به خود جلب نموده است ( یخدمات يها از شرکت ياریخدمات توجه بس تیفیجهت بهبود ک ییها برنامه
در صنعت  تیبااهم اریاز مسائل بس یکی هاي ارائه دهنده بیمه عمر شرکتخدمات  تیفیک ).2017و همکاران، 

از  انیمشتر یآکاه ییبوده است و از سو يا شاهد رقابت گسترده عمرصنعت  ریاخ يها در سال است. در واقع عمر
در صنعت  لفعا يها خدمات شرکت تیفیاز ک انیمشتر تیرضا قتیخدمات مختلف بالا رفته است. در حق تیفیک

 نهیدر زم یوجود مطالعات اندک نی. با اردیمورد توجه قرار گ دیبرخوردار است و با ییبالا اریبس تیاز اهم عمر
صنعت مبذول گردد  نیبه خدمات در ا يشتریتوجه ب دیصورت گرفته است و با عمرخدمات در صنعت  تیفیک
شکل ممکن از منابع در دسترس اعم از  نیبتواند به بهتر یمفهوم که هر شرکت نیبد .)2018، و همکاران نینا(

 تیموفق يبرا يشتریاز شانس ب د،یمحور ارائه نما يمشتر ینموده و خدمات یرا تلف يکار و فناور يروین ه،یسرما
عناصر موثر بر  یبررس مه،یب يها شرکت انیرقابت م شیبا توجه به افزا .مند خواهد شد بهره یرقابت يدر فضا
نبال سهم هر کدام به د يا مهیفعال در بازار بهاي  شرکتاست.  ياریبس تیاهم زیحا مهیدر صنعت ب يریپذ رقابت
رقابت  نیفراهم کرده اند بنابرا زیسهم خود را ن شیرشد و افزا يبازار هستند و بسترها نیاز ا شتریب یخواه

 .)2018وانگ و همکاران، دارند ( یکینزد
 یاصل فهی. وظباشد یآنها م يبرا سکیمردم و ارائه پوشش ر يپس اندازها يگردآور يبرا یمال یخدمت مه،یب

 يها از خسارت یو مشکلات ناش ها ینگران مهی. بباشد یها م کننده خسارت جادیا یاحتمال يدر برابر رخدادها مهیب
 کند یجامعه فراهم م يرا برا ییها هیسرما نیمچنه مهی. بدهد یرا پوشش م ریم و از اموال و مرگ یشده ناش جادیا

  مجموعه ریدر ز مهیاند. ب شده يگذار هیسودمند سرما يها رفتن اندوخته شده در بخش نیاز ب يها هیسرما نیکه ا
 يمشتر تیمحصول و رضا تیفیبه ک یتوجه کاف دیخدمت، با نیا یابیو در بازار ردیگ یبخش خدمات قرار م

 يدرکشور از جمله موارد مهیب دیخر يساز و فرهنگ مهیبهبود فروش ب .)1395و همکاران،  عباسیپرداخته شود (
از  مهیفروش انواع مختلف ب دیدارند. بدون ترد دیبرآن تاک ربطیودست اندرکاران ذ مهیب يها است که تمام شرکت

راستا انتخاب مناسب  نیدرا. باشد یم ریپذ شبکه فروش امکان تیموثر و هدا یابیبازار يها تیانجام فعال قیطر
 یمحسوب م مهیب يها شرکت یرقابت تیبه عنوان مز انیبه مشتر مهیروش عرضه ب نیو اتخاذ بهتر عیکانال توز
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از  مه،یب يها شرکت يریپذ رقابت کیآکادم یو بررس  یعلم یابیبازار. )1395گودرزي و همکاران، شود (
 کیاست که در مطالعات آکادم یموضع نی. ادیآ یبه شمار م مهیب يها شرکت تیجهت موفق یاساس يراهکارها

ه کباشد. از آنجا  یم مهیصنعت ب یابیدر مباحث بازار یخدماتهاي  تیاز فعال یکیمغفول مانده است.  یداخل
تر خواهد بود  دهیچیپ انیمشتر تیجلب رضا لیدل نیقابل مشاهده و نا ملموس است، به هم ریخدمات غ

 يبا خطرها و رفع مشکلات اقتصاد ییارویرو يکه انسان برا ییاز راهکارها یکی مهیب .)1396و همکاران،  مسکین(
 ه،یآت نیاز اتفاقات، تأم یناش یمال يانهایمؤثر در جبران ز يا لهیبه عنوان وس مهیاستفاده از ب است دهیخود برگز

علاوه  مهیباشد ب یکشور م يرشد و توسعه اقتصاد يمطمئن برا يبستر جادیافراد جامعه و ا یسطح زندگ يارتقا
آرامش  نیبخشد که ا یبه انسان م يآرامش فکر یکند نوع یخطرها و حوادث را برطرف م یبر آن که آثار مال

پناه و همکاران،  گردد (نصرت یدر جامعه م يو بهره ور ییکارآ شیاستعدادها و افزا ییموجب رشد و شکوفا
نهاد  نیتر يقو گرید ییو از سو ياقتصاد ينهادها نیتر از عمده یکی یاز طرف مهیامروزه صنعت ب .)13960

 تواند یدارد که م ییایمزا مهیخدمات ب نیا رای. زشود یمحسوب م یو خانوادگ ياداقتص ينهادها ریاز سا یبانیپشت
 کیبه عنوان  کند یفراهم م گذار مهیب يو آرامش را برا شیآسا نکهیبرا هر فرد باشد و علاوه يبرا یپوشش کامل

  .)1391 ،همکارانو  زادهمطرح است. (آقا زین يگذار هیسرما نهیگز
با  .است یابیبازار کیفیت خدمات یک حوزه با اهمیت در مطالعاتو  شود بندي می دستهخدمات  حوزهدر  مهیب

عوامل موثر هاي بیمه در این پژوهش کوشش شده است تا به بررسی  توجه به اهمیت کیفیت خدمات براي شرکت
 مهیدر صنعت بموضوع رقابت  تیباتوجه به اهم  .از منظر کیفیت خدمات پرداخته شود عمر مهیمصرف ب زانیبر م

کسب رضایت از شرکت بیمه و عوامل موثر بر  نیتا مهمتر ستمطالعه کوشش شده ا نیدر ا ،و فروش بیمه عمر
براي این منظور شرکت بیمه کارآفرین مورد مطالعه قرار گرفته است  شود. ییشناسا مهیب يها شرکتوفاداري به 

 نیاز نخست یکی نیکارآفر مهیشرکت بین شرکت است. هاي اساسی مدیران ا زیرا موضوع مورد مطالعه از دغدغه
خود را در سطح کشور آغاز نموده  تیفعال رانیا يمرکز مهیاست که با اخذ مجوز از ب یخصوص مهیبهاي  شرکت
در دستور کار این شرکت قرار دارد.  یزندگ ریو غ یزندگهاي  مهیدر انواع ب میمستق يا مهیب اتیانجام عمل است.

تاسیس شده است در  و بانک مهیو صاحب نام صنعت ب ختهیفره نانیاز کارآفر یگروهاین شرکت که توسط 
 يمحور يمشترارائه نماید.  مهیدر حال سکون صنعت ب یساختار سنتاي در  جستجوي آن است که تغییري ریشه

 کی يهاازینو مطابق با ن يها و ابداع طرح تیخلاقي، ا حرفه يابزارها يریبا بکارگ يگر مهیب، ارباب رجوع میو تکر
تواند به مدیران  در زمره اهداف بنیادین این شرکت قرار دارند. دستاوردهاي این پژوهش می شرفتهیجامعه پ

ست تا شرکت بیمه کارآفرین در راستاي نیل به این اهداف کمک شایانی نماید. زیرا در این مطالعه کوشش شده ا
از طریق ارزیابی کیفیت خدمات شرکت بیمه کارآفرین، به رضایت و وفاداري مشتریان دست یافت و در قالب 

که  یعوامل براساس مدل نیامحور، سود و منافع مالی بلند مدت شرکت را تضمین کرد.  راهکارهایی مشتري
همدلی، عوامل ملموس، قابلیت تند از: ، انتخاب شده است و عباراند ) ارائه کرده2018( مسالا و پائولتوسط 

هایی جهت  عمر گویه مهیب اقتضائات بازار. با توجه به هاي بیمه به مشتریان اطمینان، تضمین و پاسخگویی شرکت
گردد. نتایج این پژوهش نشان خواهد داد چگونه کیفیت خدمات بیمه توسط  شناسایی میعوامل  نیاسنجش 

شتریان دائمی براي شرکت ایجاد نماید و بقاي شرکت را در بازار رقابتی صنعت تواند م شرکت بیمه کارآفرین می
  .بیمه حفظ نماید
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 ادبیات پژوهش -2

بوده  نیز مورد تاکید بیمهدر صنعت  هاي خدماتی  پذیري بنگاه رقابت ارکانکیفیت خدمات به عنوان یکی از 
گیري کرد  را اندازه هاي بیمه شرکت رو به کارگیري روشی که به کمک آن بتوان کیفیت خدمات است. از این 

عامل مهم و موثر در  کیادراك شده به عنوان  تیفیامروزه ک .)2017(هانگ،  همواره حائز اهمیت بوده است
 يها سازمان رانیمد یاصل يها از دغدغه یکیرود و  به شمار می یخدمات يها سازمان تیو عدم موفق تیموفق

ادراك شده  تیفیابعاد ک دیو فوا جیهمواره به دنبال نتا یابیبازار نیباشد. محقق می هاي بیمه شرکت ژهیبو یخدمات
 یموجود در بازار رقابت یخدمات يها بنگاه يمهم برا يامر شک یب انیممکن به مشتر تیفیک نیاند. ارائه بهتر بوده
 باشند یرا دارا م انیمشتر يارزشمند برا یمحصولات و خدمات يآور فراهم ییکه توانا ییها . شرکتباشد یم یکنون

نیز  کالاها و خدماتز آگاهی مشتریان ا).  1395زاده و حیدري،  (نجفی افتیدست خواهند  یمهم یرقابت تیبه مز
باشند. مشتریان امروزي بدنبال  خدمتی نمی ای افزایش یافته و با افزایش تعداد رقبا، دیگر پذیراي هر نوع کالا

 هاي آنها را برآورده سازد و از کیفیت و قیمت ها و سلیقه نیازها، خواسته باشند که به بهترین وجه می خدماتی

خدماتی بیش از  هاي تولیدي و سازمان برخوردار باشد. از این رو، ارزیابی کیفیت کالاها و خدمات براي مناسبی نیز
هرچه بهتر کیفیت  که بتوانند هستندیافتن راهکارهایی  به دنبال ها سازمان ت یافته است. بنابراین،پیش اهمی

  .)1393(کاتلر، ترجمه فروزنده،  بسنجند و در جهت ارتقاي آن برآیند کالاها و خدمات خود را
به رشد  لین يبرا يا لهیگذاران بوده و وس استیس نیمهم در ب یموضوع يریشدن، رقابت پذ یعصر جهان در
 يرقابت در بازارها يبرا دیجد يراهکارها يجستجو رو نیشود. از هم یقلمداد م داریمطلوب و توسعه پا ياقتصاد

با استفاده  ،يمفهوم چندبعد کیبه عنوان  يریپذ رقابت نی. همچندهد یم لیرا تشک یابیبازار یشاکله اصل یرقابت
 يها و شاخص یرقابت تیکسب و کار، مز طیمح راتییسازمان با تغ يریپذ همچون درجه انطباق ییرهایاز متغ

ت رقاب مه،ی. با رشد و گسترش صعنت ب)2017(سنگ و همکاران،  ردیگ یقرار م یابیعملکرد مورد سنجش و ارز
کشورها،  تیدرجه موفق یابیارز يبرا يدیکل ياریمع يریپذ کرده است. رقابت دایپ تیاهم اریعرصه بس نیدر ا
که هر کشور،  یمعن نیبد د؛یآیبه حساب م يو تجار ياقتصاد ،یاسیس یرقابت يدانهایو بنگاهها در م عیصنا

 يریپذ گفت که از رقابت توانیبرخوردار باشد، م یرقابت يدر بازارها ییبالا یرقابتکه از توان  یبنگاه ایصنعت 
 دیهستند اما با یرقابت تیبه دنبال کسب مز مهیب يها شرکت .)2018و همکاران،  ناین( باشدیبرخوردار م يبالاتر

 کنند. دیرا تقل یژگیآن و نتوانندآن ناتوان باشند و  دیاست که رقبا از تقل داریپا یوقت یرقابت تیکرد مز دیتاک
سمت عرضه و تقاضا را برقرار  يها نهیمنافع و هز نیاست که تعادل ب یمفهوم يالگو کی ،يریپذ رقابت يالگو

 نی. اشود یم نیبلند مدت درکسب و کار تضم تیبرسد، موفق نهیرابطه در عمل به نقطه به نیهرگاه ا. سازد یم
آنها در  ریو تاث یتیریمختلف مد يکردهایرو یابیارز يرا برا يموثر یلیتحل يارزشمند است و مبنا اریبسالگو 
هاي فعال در زمینه ارائه  شرکت انیمرقابت در . )2017، پارکاش و راجرام( گذارد یم اریسازمان در اخت تیموفق

 يها از راه یکیدشوار است و  زیبه تما یابیبود. دست زیمتما دیبا انیمشتر تیجلب رضا ياست و برا لابا بیمه عمر
از  یکیبرخوردار شوند  تیفیکه مسافران از خدمات با ک تیمز نیاست. ا تیفیبودن تمرکز بر خدمات با ک زیمتما

 اریبس طیاست که مح یطیدر شرا داریپا عهو توس بیمهاز سود در صنعت  يبهرمند يبرا یاصل تیهاي رقاب تیمز
 فایا جلب رضایت مشتریاندر  یخدمات نقش مهم تیفیاز آن است که توسعه ک یموضوع حاک نیاست. ا یرقابت

تاثیر  یینو به شناسا یروش يبر مبنا شود یم یپژوهش سع نیا ندی). ضمناً، در فرآ2018، مسالا و پائول( کند یم
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 نهیزم رد یاقدام شود. تاکنون کمتر پژوهش بر رضایت مشتریان و در نهایت وفاداري آنها خدمات تیفیک ابعاد

  .صورت گرفته است زمینه بیمه عمرخدمات در  تیفیسنجش ک
 باشد.وي  رفتارهاي و تمایلات براي بهتري کنندة بینی پیشمصرف کننده  کلی رضایت رسد می نظر به

 برخی است ممکن بنابراین دارد، را وفاداري و ویژه معامله از رضایت رابطه کننده تعدیل نقش کلی رضایت
. این به باشند ناراضیاي  ویژه خدمت تجربۀ از اگر حتی کنند رجوع (محصول) خدمت کنندة عرضه به مشتریان

بنابراین ادبیات پژوهش حاکی از آن است که کیفیت . شود کننده حاصل می عرضه از کلی رضایت وجوددلیل 
گذارد. به این  خدمات بر رضایت مشتریان تاثیر دارد. از سوي دیگر رضایت مشتریان نیز بر وفاداري آنها تاثیر می

یت خدمات (عوامل ملموس، قابلیت اطمینان، پاسخگویی، هاي مختلف کیف ترتیب الگوي روابط علی میان سازه
 قابل ترسیم است. 1شکل تضمین و همدلی) با رضایت و وفاداري مشتریان مانند 

 مدل مفهومی پژوهش -1شکل 

 

 روش پژوهش -3
درست صورت  یه با روش شناسک یسر نخواهد شد مگر زمانیم یا شناخت علمیعلم  يها به هدف یابیدست

پژوهش  نیهدف اد با نوع پژوهش مشخص شود. یک پژوهش در ابتدا بای يح برایانتخاب روش صح يبرا. دیریپذ
 یک پژوهشنظر هدف  زا نیاست، بنابرا از منظر کیفیت خدمات عمر مهیمصرف ب زانیعوامل موثر بر مبررسی 
 .است یشیمایپ-یفیپژوهش توص کی ها نیز روش گردآوري داده. بر اساس باشد یم يکاربرد

 براي مطالعه این در. باشند کارآفرین در شهر تهران میبیمه عمر شرکت بیمه مشتریان  پژوهشجامعه آماري 
 فرمول از ندارد وجود جامعه حجم از دقیقی اطلاع چون. است شده استفاده کوکران فرمول از نمونه حجم محاسبه
 :است شده استفاده به صورت زیر کوکران
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 نمونه عنوان به نفر 380 تا نامعین جوامع براي همچنین و است بزرگ بسیار جامعه حجم وقتی کلی بطور
براي  .توزیع خواهد شد مشتریان بین در تصادفی طور به پرسشنامه 400 بیشتر اطمینان براي. است شده توصیه
اي استفاده  گیري خوشه شود. در مرحله اول از روش نمونه اي استفاده می گیري دو مرحله گیري از روش نمونه نمونه

خواهد شد. براي این منظور تعدادي از شعب بیمه کارآفرین در شهر تهران انتاخب خواهد شد. در مرحله دوم با 
شود و اگر از مشتریان بیمه عمر شرکت بیمه کارآفرین  می حضور در دفاتر این شعب، با مراجعین ارتباط برقرار

 400ها تکمیل خواهد شد. این فرایند تا دسترسی به  بودند و حاضر به همکاري با پژوهشگر بودند، پرسشنامه
  پرسشنامه صحیح ادامه خواهد یافت. 

 يگردآوربراي . شود میاستفاده  يا کتابخانه يها پژوهش از روش نهیشیموضوع و پ اتیادب يگردآور يبرا
) 2018( از پرسشنامه مسالا و پائول شود.  هاي میدانی و ابزار پرسشنامه استفاده می اولیه نیز از روش يها داده

 و چهار پرسشپنج درجه  کرتیل فیطبا  گویه 21شامل  شود. این پرسشنامه استفاده میها  داده يگردآور براي 
ها و توزیع  سازه .و سابقه آشنایی با شرکت بیمه کارآفرین است لاتیسن، تحص ت،یجنس رامونیپ یعموم
 ارائه شده است. 1جدول هاي سنجش هر سازه در  گویه

 توزیع سوالات و ابعاد پرسشنامه پژوهش -1جدول 
 آلفاي کرونباخ ها شماره پرسش ها تعداد گویه هاي اصلی سازه

 701/0 3تا  1 3 عوامل ملموس
 710/0 5تا  4 2 قابلیت اطمینان

 740/0 8تا  6 3 پاسخگویی
 768/0 12تا  9 4 تضمین
 721/0 14تا  13 2 همدلی

 820/0 17تا  15 3 رضایت مشتریان
 812/0 21تا  18 4 وفاداري مشتریان

 
 يه پرسشنامه به تعدادکن صورت یاستفاده شده است. بد 1اعتبار محتواپرسشنامه از روش  ییروا یبررس يبرا

د یگرد یها نظرخواه هیفرض یابید راهنما و مشاور داده شده و از آنها در مورد سوالات و ارزیاز صاحب نظران و اسات
بعلاوه از روش روایی سازه و تحلیل عاملی تاییدي نیز استفاده شده است.  د نمودند.ییه به اتفاق پرسشنامه را تاک

رونباخ است. ک يب آلفای، ضرییایمحاسبه پا يهااز روش یکی چهارم ارائه شده است. بخشنتایج حاصل در 
 یابیاس مطلوب ارزیآن مق ییایامحاسبه گردد، پ 7/0ش از یب اسیک مقی يبرا کرونباخ يب آلفایچنانچه ضر

د. مسالا و یمحاسبه گرد 849/0پرسشنامه در یک مطالعه مقدماتی   30کرونباخ با توزیع  يب آلفایضر شود. یم
 . اند گزارش شده 828/0 پرسشنامه راآلفاي کرونباخ ) 2018پائول (

 يها و روش یاستنباط يآمار يها به دو دسته روش توان یپژوهش را م نیمورد استفاده در ا يآمارهاي  روش
 یفیآمار توص يها دهندگان از روش پاسخ یعموم يها یژگیو فیو توص یبررس يکرد. برا میتقس یفیتوص يآمار

 توان یم زیمورد استفاده ن یاستنباط يارآم يها استفاده شده است. از روش نیانگیو م یفراوان عیمانند جداول توز

1 Content validity  
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 .داشاره کر يمعادلات ساختار یابی و مدل يدییتا یعامل لیبودن، تحل یبه آزمون نرمال بودن، آزمون تصادف
صورت گرفته  LISRELو  SPSS يبدست آمده با استفاده از نرم افزار آمار يها ل دادهیه و تحلیتجز نیهمچن
 است.

 هاي پژوهش ها و آزمون فرضیه تحلیل داده -4
 400شود.  ها پرداخته می وتحلیل داده ها با ابزار پرسشنامه در فصل حاضر به تجزیه پس از گردآوري داده

دهنده و همچنین پاسخ به  پرسشنامه صحیح گردآوري شد. نخست آمار توصیفی مربوط به مشتریان پاسخ
در ادامه تحلیل  شده وهاي گردآوري شده بررسی  . سپس نرمال بودن دادهشده استهاي پرسشنامه ارائه  ویهگ

یابی معادلات ساختاري  . پس از تایید نهایی ساختار داده ها، از مدلگرفته استعاملی تاییدي (روایی سازه) انجام 
 .هاي پژوهش استفاده خواهد شد براي آزمون فرضیه

نفر یعنی  151 جنسیتاند. از این تعداد براساس  مشتریان بیمه عمر در این مطالعه شرکت کردهنفر از  400
سال قرار  30نفر از مشتریان در بازه سنی کمتر از  75 سنباشند. از نظر  % مرد می62نفر یعنی  249% زن و 38

% 23که  سال سن دارند 40تا  30نفر از مشتریان پاسخ دهنده  92دهند.  % حجم نمونه را تشکیل می19دارند و 
نفر از افراد نیز  104سال سن دارند و از بیشترین فراوانی برخوردارند.  50تا  40نفر نیز  128حجم نمونه است. 

مدرك نفر از مشتریان  158 یلیمدرك تحصدهند. از نظر  % حجم نمونه را تشکیل می26سال هستند و  50بالاي 
. دارندتحصیلی کاردانی  مدركنیز  مشتریاننفر از  46. % حجم نمونه است39که تر دارند  دیپلم و پائین یلیتحص

کارشناسی ارشد  یلیکه مدرك تحص يافراد .باشد نفر می 137یلی کارشناسی شامل مدرك تحص يدارامشتریان 
% 21نایی دارند و نفر از کمتر از یک سال سابقه آش 84 سابقه آشناییاز نظر  باشند. نفر می 59و یا بالاتر دارند نیز 

سال سابقه آشنایی دارند و از بیشترین فراوانی  5نفر از مشتریان یک تا  130دهند.  حجم نمونه را تشکیل می
نفر از مشتریان نیز  71% حجم نمونه است. 29سال سابقه آشنایی دارند که  10نفر نیز پنج تا  115برخوردارند. 

 دهند.  حجم نمونه را تشکیل می% 18سال سابقه آشنایی دارند و  10بیش از 
هاي پژوهش گردآوري  داده صحیح پیرامون سازه 400دهد  نشان میهاي اصلی پژوهش  سازهآمار توصیفی 

بیشترین  2/4باشد. عوامل ملموس با میزان  می 2/4تا  5/3هاي اصلی پژوهش بین  شده است. میانگین سازه
رین میانگین را به خود اختصاص داده است. که در این میان کمت 57/3میانگین را دارد و پاسخگویی با مقدار 

کوچکترین انحراف معیار را دارد و انحراف  عوامل ملموسبیشترین میانگین را دارد. از نظر پراکندگی  تیرضا
ها بیشتر است. دامنه تغییرات عوامل ملموس بسیار کوچک است اما دامنه تغییرات  معیار پاسخگویی از همه سازه

 مینه همدلی، رضایت مشتریان و وفاداري مشتریان در بیشترین حد ممکن است.در ز
ها  یابی معادلات ساختاري یک آزمون پارامتریک است بنابراین نخست باید نرمال بودن داده از آنجا که مدل

براساس ند. نرمال برخوردار عیها از توز داده ،د) باش-2،  2در بازه ( یدگیو کش یچولگ اگر یکلبطورآزمون شود. 
 يمقدار معنادارهمچنین بدست آمده است.  چولگی و کشیدگی در رنج قابل قبولموارد مقدار  یدر تمامنتایج 
از  توان می نرمال بوده و ها ن توزیع دادهیبدست آمده است. بنابرا 05/0موارد بزرگتر از  یدر تمام KSآماره 
 پارامتریک استفاده کرد. يها آزمون
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 ي)دیتائ یل عاملیتحلروایی سازه (
هاي سنجش هر سازه همبستگی مناسبی  با استفاده از تحلیل عاملی تاییدي مشخص خواهد شد که آیا گویه

 96/1باشد و آماره تی نیز از مقدار بحرانی  3/0چنانچه بارعاملی استاندارد بالاي  با سازه مورد بررسی دارند.
عامل اصلی (متغیر  7پرسشنامه پژوهش شامل از  ).1396ور،  بزرگتر باشد رابطه قابل قبول است (حبیبی و عدن

هاي  سنجش سازه  پرسش (متغیر قابل مشاهده) استفاده شده است. نتایج تحلیل عاملی مقیاس 21پنهان) و 
دارد که نشان  3/0بار عاملی مشاهده در تمامی موارد مقداري بزرگتر از ارائه شده است.  3جدول  پژوهش در

بزرگتر  t-valueمتغیرهاي قابل مشاهده قابل قبول است. مقدار آماره دهد همبستگی بین متغیرهاي پنهان با  می
برازش نیز محاسبه هاي  هاي مشاهده شده معنادار است. شاخص دهد همبستگی باشد که نشان می می 96/1از 

بدست  032/0برابر  SRMRو  035/0برابر  RMSEAبدست آمده است. شاخص  61/1دو بهنجار -اند. خی شده
 دهد برازش مدل مطلوب است. ن میآمده که نشا

𝑥2
𝑑𝑓� =

270.77
168

= 1.61;𝑅𝑀𝑆𝐸𝐴 = 0.035;𝐺𝐹𝐼 = 0.96;𝑁𝐹𝐼 = 0.96;  𝑆𝑅𝑀𝑅 = 0.032 

 مقیاس سنجش متغیرهاي پژوهشتحلیل عاملی تاییدي  -2جدول 
 tآماره  بارعاملی استاندارد ها گویه هاي اصلی سازه

 عوامل ملموس
Q01 68/0 25/13 
Q02 59/0 39/11 
Q03 67/0 07/13 

 قابلیت اطمینان
Q04 69/0 07/14 
Q05 76/0 51/15 

 پاسخگویی
Q06 63/0 35/12 
Q07 67/0 44/13 
Q08 66/0 06/13 

 تضمین

Q09 65/0 03/12 
Q10 52/0 58/9 
Q11 46/0 26/8 
Q12 37/0 56/6 

 همدلی
Q13 54/0 57/9 
Q14 64/0 02/11 

 رضایت مشتریان
Q15 73/0 89/14 
Q16 71/0 41/14 
Q17 54/0 46/10 

 وفاداري مشتریان

Q18 69/0 42/13 
Q19 63/0 16/12 
Q20 60/3 42/11 
Q21 56/0 52/10 
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 پژوهش هاي آزمون فرضیه
از مدل معادلات ساختاري استفاده شده است. نتایج حاصل از تحلیل به  هاي پژوهش آزمون فرضیهجهت 

 صورت تفکیک شده ارائه شده است. 

 

 پژوهش (تخمین استاندارد)هاي  آزمون فرضیه -2شکل 

 

 )t-valueآماره پژوهش (هاي  آزمون فرضیه - 3شکل 
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 دارد. ریعمر تاث مهیاز ب انیمشتر تیبر رضا مهیب عوامل ملموس شرکت
 زین tمقدار آماره  نیبدست آمده است. همچن 37/0مقدار  تیعوامل ملموس بر رضا ریاستاندارد تاث یبارعامل

 هیادعا کرد: فرض توان ی% م95 نانیبا اطم نیبزرگتر است. بنابرا 96/1 یبدست آمده است که از مقدار بحران 89/3
 .شود یم دییتا1شماره 

 دارد. ریعمر تاث مهیاز ب انیمشتر تیبر رضا مهیشرکت ب نانیاطم تیقابل
 زین tمقدار آماره  نیبدست آمده است. همچن 47/0مقدار  تیبر رضا نانیاطم تیقابل ریاستاندارد تاث یبارعامل

 تیقابلادعا کرد:  توان یم %95 نانیبا اطم نیبزرگتر است. بنابرا 96/1 یبدست آمده است که از مقدار بحران 01/5
 دارد. ریعمر تاث مهیاز ب انیمشتر تیبر رضا مهیشرکت ب نانیاطم

 دارد. ریعمر تاث مهیاز ب انیمشتر تیبر رضا مهیشرکت ب ییپاسخگو
 42/3 زین tمقدار آماره  نیبدست آمده است. همچن 31/0مقدار  تیبر رضا ییپاسخگو ریاستاندارد تاث یبارعامل

 ییپاسخگوادعا کرد:  توان ی% م95 نانیبا اطم نیبزرگتر است. بنابرا 96/1 یبدست آمده است که از مقدار بحران
 دارد. ریعمر تاث مهیاز ب انیمشتر تیبر رضا مهیشرکت ب

 دارد. ریعمر تاث مهیاز ب انیمشتر تیبر رضا مهیشرکت ب تضمین
 11/6 زین tمقدار آماره  نیبدست آمده است. همچن 58/0مقدار  تیبر رضا نیتضم ریاستاندارد تاث یبارعامل

 نیتضمادعا کرد:  توان ی% م95 نانیبا اطم نیبزرگتر است. بنابرا 96/1 یبدست آمده است که از مقدار بحران
 دارد. ریعمر تاث مهیاز ب انیمشتر تیبر رضا مهیشرکت ب

 دارد. ریعمر تاث مهیاز ب انیمشتر تیبر رضا مهیشرکت ب یهمدل
 23/6 زین tمقدار آماره  نیبدست آمده است. همچن 59/0مقدار  تیبر رضا یهمدل ریاستاندارد تاث یبارعامل

 یهمدلادعا کرد:  توان ی% م95 نانیبا اطم نیبزرگتر است. بنابرا 96/1 یبدست آمده است که از مقدار بحران
 دارد. ریعمر تاث مهیاز ب انیمشتر تیبر رضا مهیشرکت ب

 دارد. ریتاث مهیبه شرکت ب يعمر بر وفادار مهیاز ب انیمشتر تیرضا
 زین tمقدار آماره  نیبدست آمده است. همچن 71/0مقدار  يبر وفادار انیمشتر تیرضا ریاستاندارد تاث یبارعامل

 تیرضاادعا کرد:  توان ی% م95 نانیبا اطم نیبزرگتر است. بنابرا 96/1 یبدست آمده است که از مقدار بحران 82/9
 دارد. ریتاث مهیبه شرکت ب يعمر بر وفادار مهیاز ب انیمشتر

 نیکویی برازش مدل
و شاخص  041/0برابر  RMSEAبدست آمده است. شاخص  2و کوچکتر از  61/1دو بهنجار  شاخص خی

SRMR  شاخص  بدست آمده است. 05/0و کوچکتر از  039/0نیزGFI, NFI   وNNFI  بدست  9/0نیز بزرگتر از
هاي نیکوئی برازش نیز در بازه  بنابراین مدل از برازندگی خوبی برخوردار است. همچنین سایر شاخص اند. هآمد

 اند. قرار گرفته )4-3(جدول  مورد قبول
𝜒2

𝑑𝑓
=

270.77
168

= 1.61;𝑅𝑀𝑆𝐸𝐴 = 0.0.36; 𝑆𝑅𝑀𝑅 = 0.039;𝐺𝐹𝐼 = 0.94;𝑁𝐹𝐼 = 0.96;𝑁𝑁𝐹𝐼 = 0.94 
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 پیشنهادات و گیري نتیجه -5

 خود ریتأث تحت صنعت بیمه راهستند که  یمیمفاه يآور فن عیسر راتییتغ و رقابت شیافزا ،يمدار يمشتر
براي بقا در صنعت بشدت رقابتی بیمه  اند دریافتهمدیران شرکت بیمه کارآفرین  ،یطیشرا نیدر چن اند. قرار داده

 گرا يمشتر ن،یسنگ رقابت طیر شراد. حرکت کنند يمشتر تیجلب رضا وي مدار يسمت مشتر به دیبا کشور،
 دیتول ازمندین حفظ بقا، يها برا هستند و سازمان یرقابت اریبازارها بس شتریب است. یبزرگ اریخطر بس بودن،

رضایت مشتریف ارائه  .و وفادار منجر شود تمندیرضا انیمشتر به هستند که بالا تیفیو خدمات با ک محصولات
هستند.  خدمات تیفیعمر از منظر ک مهیمصرف ب زانیبر مخدمات و کیفیت خدمات از جمله عوامل موثر در 

است. مدیران ارشد و مدیران بازاریابی شرکت بیمه کارآفرین  يبرانظري  از موضوعات مهم یکی ،يمشتر تیرضا
 کرد.  یتلق رقابتی بیمهصنعت در  تیجوهر موفق توان یم راي مشتر تیرضا

نظر به اهمیت موضوع در این مطالعه کوشش شد تا نقش عوامل موثر بر رضایت و وفاداري مشتریان از بیمه 
 مهیاز ب انیمشتر تیبر رضا مهیعوامل ملموس شرکت ببراساس نتایج تحقیق کارآفرین مورد بررسی قرار گیرد. 

مداري را در اولویت  شود مشتري پیشنهاد می نیکارآفر مهیت بشرکدر این راستا به مدیران  دارد. ریعمر تاث
 ها سازمان يسرآمد يادیاز اصول بن یکیبه اهداف بلند مدت و کوتاه مدت خود قرار دهند. بدلیل اینکه   رسیدگی

 يبرا دارید ارزش پایخواهد سرآمد باشد، با یه مک یسازمان ،يمدار يبراساس اصل مشتر و است يمدار  يمشتر
به وجود آوردن یک فضاي مناسب و شناخت و تامین نیازهاي  ند.ک جاد کرده و فراتر از انتظارات او عملیا يمشتر

تسهیلات فیزیکی قابل قبول و آراستگی کارمندان از جمله عواملی ملموسی است که در ، مشتریان، تجهیزات بروز
 کند. این راستا به بهبود و ارتقاء رضایت مشتریان کمک می

 کی به عنوان مهیصنعت باز آنجاییکه  دارد. ریعمر تاث مهیاز ب انیمشتر تیبر رضا مهیشرکت ب نانیاطم تیابلق
 یموسسه مال کیبه عنوان  گرید يو از سو ياقتصادهاي  تیفعال لیو تسه نانیمنجر به اطم کسویاز  ،ینهاد مال

شود با افزایش  پیشنهاد می نیکارآفر مهیشرکت ب، به مدیران گردد یکشور م ياقتصاد هیبن تیتقو منجر به
بر  مهیشرکت ب ییپاسخگوکیفیت خدمات بیمه کارآفرین سعی در جلب اعتماد و رضایت مشتریان داشته باشند. 

در  ینقش مهم ،یبازار مال ياز اجزا یکیبه عنوان  مهیباز آنجاییکه  دارد. ریعمر تاث مهیاز ب انیمشتر تیرضا
شود با  پیشنهاد می نیکارآفر مهیشرکت ب، به مدیران و معاونین واقع  و دربرعهده دارد  يتوسعه و رشد اقتصاد

رسانی دقیق  اطلاع سعی در افزایش رضایت مشتریان خود داشته باشند. مهیشرکت ب ییپاسخگوبالا بردن سطوح 
عواملی است که علاقه و جدیت کارکنان در پاسخگویی از جمله ، پاسخگویی سریع به نیاز مشتري ،و روشن

در  دارد. ریعمر تاث مهیاز ب انیمشتر تیبر رضا مهیشرکت ب تضمین بایستی در بیمه کارآفرین مدنظر قرار گیرد.
 یکنندگان و حتدیگذاران تول هیسرما تیکننده به هدا دیتول يرویحالت پ از انینقش مشتر بایداین راستا 

، اند نگارش شده يبرمحور مشترکه ها  يو تئور میازمفاه ياریبس بیترت نیبه ا شود.وران مبدل آمحققان و نو
 مهیشرکت بدر این راستا به مدیران  دارد. ریعمر تاث مهیاز ب انیمشتر تیبر رضا نیز یهمدلیابد.  تحقق می

ي، فضایی با مشتر مانهیرابطه دوستانه و صم يبرقرار، يو توجه به مشتر التفاتشود با  پیشنهاد می نیکارآفر
 مناسب را ایجاد کنند که مشتریان احساس خوشایندي نسبت به شرکت داشته باشند. 

 مهیشرکت بدر این راستا به مدیران  دارد. ریتاث مهیبه شرکت ب يعمر بر وفادار مهیاز ب انیمشتر تیرضا
باشند به رضایت کامل سازي عوامل مذکور در شرکت بیمه کارآفرین، قادر  شود، با پیاده پیشنهاد می نیکارآفر

کارآفرین نیز اتفاق  مهیبه شرکت ب يوفاداریابی به رضایت کامل مشتریان،  مشتریان دست یابند. درپی دست
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 نیا یابیبازار ختهیآم یتمام ،يمحور يبه مشتر يها از محصول محور تمرکز سازمان رییامروزه با تغافتد.  می

 دیجد انیرا حفظ و مشتر یقبل انیکرده است، تا بتواند مشتر دایسوق پ ییگرا يمشتر يها به سمت سو شرکت
 مهیحفظ ب يسازمان برا عضاا یلذا تمام ست،ین یقاعده مستثن نیاز ا زین مهیرا جذب کنند. صنعت ب يشتریب

آنان باشند.  يمناسب و مسئول برا ییگذاران پاسخ گو مهیبهاي  از خواسته یکنند تا با آگاه یگذاران تلاش م
 تیانجام شده شامل: رضا قاتیمطالعات و تحق یعمر بر اساس بررس مهیب انیمشتر يموثر بر وفادار عوامل
 ریو تصو میبه طور مستق مهیخدمات ب تیفیک ان،یتعهد مشتر فروش، يا رفتار حرفه ان،یاعتماد مشتر ان،یمشتر

از  یکی يکه ارتباط با مشتر باشد یمرتبط م انیمشتر يبا وفادار میرمستقیادراك شده از شرکت به طور غ
 عوامل فوق است. یاصل يربناهایز
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