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 مقدمه
طوري که بیش از هفتاد و  هکند بکلیدي ایفا می امروزه بخش خدمات در اقتصاد کشورها نقش   

باشد و این پنج درصد تولید ناخالص ملی کشورهاي توسعه یافته، مربوط به بخش خدمات آنها می
در دنیاي کنونی به دلیل وجود فشارهاي رقابتی شدید، یکی . است میزان پیوسته در حال افزایش

توانند به مزیت رقابتی پایدار دست یابند، ق آن میها از طری راهبردهایی که سازماناز مهمترین 
دهد که بهبود کیفیت خدمات نتایج بررسی دراین زمینه نشان می. استبهبود کیفیت خدماتشان 

منجر به رضایت و وفاداري مشتریان، کسب  سرانجامها به همراه داشته و اي براي سازمانارزنده
وان یک طور کلی کیفیت خدمات به عن هب. دشومی آوري بیشتر سازمانم بازار بیشتر و سودسه

ازین رو تعجب آور نیست که . هاي خدماتی دارداي در موفقیت سازمان ، نقش ویژهاهرم راهبردي
ارزیابی کیفیت خدمات  ،کیفیت خدمات، مدیریت کیفیت خدماتبسیاري ازمحققان، مباحثی مثل 

شناسه سازي به عنوان یکی  راهبردهايرف دیگر، از ط. را مورد مطالعه قرار دهند... ها و سازمان
ها و کسب و کارهاي مختلف را در نیل به اهداف تواند سازمانرقابتی میراهبردهاي دیگر از 

ها به خاطر هزینه بالاي خلق شناسه جدید، بر روي بعلاوه سازمان. عملکردیشان یاري دهد
افزایش ارزش شناسه سود خود را بیشینه کنند تا توسط هاي کنونیشان سرمایه گذاري میشناسه

ها نیاز بنابراین سازمان. کرده و در صحنه رقابت امروزي از مشهوریت بالاتري برخوردار گردند
کندکه یکی از عواملی که می آکر بیان. دارند تا از نحوه ایجاد ارزش براي شناسه خود آگاه باشند

هاي با ارزش دنیا بیشتر بخاطر شناسه. تارزش شناسه بر آن مبتنی است کیفیت درك شده اس
پس باید به کیفیت خدمات به عنوان یکی از عوامل  ].1[کیفیت خدمات عالیشان مشهورند

با توجه به اهمیت صنعت بیمه در هر کشور و با . افزایش دهنده ارزش شناسه بیشتر اهمیت داد
ت رقابتی در صنایع خدماتی به توجه به این مساله که امروزه شناسه سازي از عوامل ایجاد مزی

رود، هدف اصلی این تحقیق بررسی ابعاد کیفیت خدمات و میزان تاثیر هر کدام بر شمار می
باشد تا از این طریق بتوان ابعاد تاثیر گذار کیفیت را بر شناسه تعیین کرد و ارزش ویژه شناسه می

 .در شناسه سازي به کار برد
 

 خدمت
ها که کم و بیش اما نه ضرورتاً داراي ماهیت غیر ملموس بوده و فعالیتفعالیت یا مجموعه اي از 

هاي خدماتی براي رفع مشکلات مشتریان میان مشتریان و ارائه دهندگان خدمات یا سرویس
  ].5[دهدروي می

 
  کیفیت خدمات

  ]4[: چهار تعریف براي کیفیت خدمات ارائه شده است   



  
  

  ...بررسی تاثیر کیفیت خدمات و تصمیم گیري  

 

۶۱ 

  ؛ورد نظرمشتریانهاي متطبیق داشتن خدمت با ویژگی-1
  ؛میزان درجه اي که خدمت بتواند مشتري را راضی کند -2
  ؛برابري منصفانه بین قیمت و ارزش خدمت -3
 .مناسب بودن خدمات براي استفاده -4
  

 1مفهوم کیفیت خدمات
  :در مقالات مختلف سه تعریف کلی براي مفهوم کیفیت خدمات بیان شده است   
به عبارت دیگر کیفیت . گیردی، موقعیتی و رفتاري را در بر میکیفیت خدمات سه بعد فیزیک-1

شود، موقعیتی که خدمات خدمات عبارت است از تمرکز بر چیزي که به مشتریان تحویل داده می
  ].13[شودشود و اینکه آن خدمات چگونه ارائه میدر آن ارائه می

ساختن نیازها و خواسته هاي  کیفیت خدمات عبارت است از توجه مستمر سازمان به برآورده-2
 ].9[خود مشتریان

پاراسورمان معتقد است که کیفیت خدمات عبارت است از میزان اختلاف موجود بین انتظارات -3
 ].12[ .و درك مشتریان از خدمات دریافتی

  
  تئوري عدم تائید کیفیت خدمات

ان از کیفیت را تحلیل چگونگی ایجاد احساس رضایتمندي و نارضایتی مشتری 2رد –تئوري تایید 
اساس این تئوري بر چگونگی تفسیر و درك مشتریان از فاکتورهاي پیش از خریدکالا و .کندمی

کند که چگونه این ادراکات از کالا و خدمات تایید و یا و نیز این تئوري بیان می. باشدخدمات می
  ].11[استات انجام شدهتحقیقات تجربی زیادي در زمینه تایید پارادایم انتظار. شودرد می

  نیز واکنشهاي احساسی و عاطفی  کند که رضایت مشتریان شامل ارزیابی والیوربیان می
کند که عدم تایید وي بیان می. و در واقع نوعی مقایسه بین انتظارات و عملکرد استباشد  می

تظارات در مقایسه با رد ان) 2ایجاد انتظار در ذهن مشتریان ) 1:باشدانتظارات شامل دو فرایند می
  . عملکرد

  
  
  
  

                                                
1. Service Quality Concept 
2. confirmation-disconfirmation theory 
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  ابعاد کیفیت خدمات
باشند بیان بست فیلد و همکارانش نه بعد مختلف کیفیت را که نسبت به یکدیگر مستقل می   
ها، قابلیت تطبیق، قابلیت اعتبار، قابلیت دوام، میزان کارائی ، خصیصه: کنند که عبارتند ازمی

  ].3[عتبارظرافت و ا خدمت، قابلیت پاسخگویی،
عوامل : در این تحقیق ابعادکیفیت خدمات از دیدگاه پاراسورمان بیان شده است کهعبارت اند از   

  .محسوس، قابلیت اطمینان، پاسخگویی، امنیت و همدلی
  

  فاکتور هاي تصمیم گیري مشتریان
ه اطلاعات، تشخیص شناسه، نگرش نسبت ب: مدل تصمیم گیري مشتریان را که شامل هووارد   

 ].6[ .شناسه، اطمینان از قضاوت درباره شناسه، قصد خرید و خرید می باشد مطرح کرده است
  
 
 
  
  

  
  ]6[مدل تصمیم مشتري .1شکل

 
  1شناسه

سمبل، شکل یا ترکیبی از اینها ست که کالاها یا خدمات یک فروشنده یا گروهی  نام، نشانه،   
هاي عملیاتی و شناسه بخشی از ویژگی] 8[ سازداز فروشندگان را از دیگر رقبا متمایز می

دهد و یک ابزار کمک است که مشتري به یک کالا یا خدمات نسبت می) احساسی(هیجانی
 .باشندکننده به مشتریان براي تصمیم گیري و خرید می

  :2مفهوم ارزش ویژه شناسه 
  یابی را با توجه به ادراکات مصرف کننده ارز در تحقیقاتی که ارزش ویژه شناسه   
ادراکات مصرف . هدف تجزیه وتحلیل واکنش مصرف کنندگان به نام شناسه است .کنندمی

  .دهدها نشان میکننده برتري کلی کالاها یا خدمات را در مقابل با سایر شناسه

                                                
1. Brand 
2.The Concept of Brand Equity 

 قصد خرید خرید اطلاعات

 نگرش

 اطمینان

 صیتشخ
 شناسه



  
  

  ...بررسی تاثیر کیفیت خدمات و تصمیم گیري  

 

۶۳ 

دهد ونشان دهنده نقطه نظر ذهنی میزان قدرت شناسه را نشان می ارزش ویژه شناسه درواقع   
  [2] :بخش است 5کند که ارزش ویژه شناسه شامل آکر بیان می .ن استو ناملموس مشتریا

  1وفاداري به شناسه -1

  2 آگاهی از شناسه -2

  3کیفیت دریافت شده-3
 4ملحقات شناسه -4
  دیگر متعلقات شناسه مانند سرقفلی، نام تجاري و روابط کانالها -5
 

  مروري برتحقیقات پیشین
ابطه میان کیفیت خـدمات و ارزش ویـژه شناسـه پرداخـت و     لدا وت به بررسی ر 2007در سال   

در ایـن تحقیـق کـه در هتـل     . براي اولین بار متغیر میانجی تصمیم گیري مشتریان رادخالـت داد 
مدلی شامل سه متغیر کیفیـت خـدمات، تصـمیم گیـري مشـتریان و ارزش       ،هاي تایلند انجام شد

یر بررسی شد امامیزان تاثیر هر یـک از ابعـاد پـنج    رابطه میان این سه متغ. ویژه شناسه ارائه گردید
در .گانه کیفیت خدمات در تصمیم گیري مشتري و ایجاد ارزش ویژه بـراي شناسـه بررسـی نشـد    

تحقیق حاضر به بررسی مدل مذکور در صنعت بیمه پرداخته شـده اسـت و نیـز میـزان اهمیـت و      
ان و ارزش ویـژه شناسـه شناسـه    تاثیر ابعاد پنج گانه کیفیت خـدمات بـر تصـمیم گیـري مشـتری     

نتیجه تحقیق لدا نشان می دهد که کیفیت خدمات از طریـق تصـمیم گیـري    . سنجیده شده است
 ].9[مشتریان در ایجاد ارزش براي شناسه موثر است

 "شناسه عامل کلیدي موفقیت خـدمات  "، کاتم و چرناتوري دز مقاله اي با عنوان2006در سال   
هایی که شناسه محبوبی دارند بطور متمرکز بـر روي شناسـه سـازي کـار     نشان دادند که سازمان 

شـرکت موفـق در زمینـه خـدمات      6مشتري از  68آنها این تحقیق را ازطریق مصاحبه با. کنندمی
هـا مـوارد   مالی انجام دادند و پس از بررسی و تحلیل داده ها به این نتیجه رسیدند که این شرکت

عوامـل آن، یکپـارچگی در    کل نگري نسبت به سازمان و: کنندت میرعای زیر را در شناسه سازي
، مدیریت تغییر، فرهنگ شناسه در بـین کارکنـان و وجـود    5تاکید بر خود خدمتی مدیریت شناسه،

 ].14[سینرجی بین شناسه و فرهنگ

                                                
1. Brand Loyalty 
2. Name Awareness 
3. Percieved Quality 
4. Brand Association 
5. Self Service 
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که در صنعت  "شناسه سازي خدمات "ایزابل و القلین با انجام تحقیقی با عنوان ،2007درسال   
بانکداري در شهربیر منگهام انگلستان انجام شد نشان دادند که شناسه سازي در دنیاي رقابتی 

کند که از نتایج این تحقیق بیان می. امروز مهمترین استراتژي است که مدیران باید اتخاذ کنند
راي باید استراتژي هایی را بکار برد که ب میان استراتژي هایی که براي ساخت شناسه وجود دارد

بکارگیري  :برخی از این استراتژي ها عبارتند از. شرکت سودآور و براي مشتریان خوشایند باشد
خدمات بانکی آنچنان که مشتري  برنامه بلند مدت جهت ایجاد ارزش براي مشتریان، ارائه

 واهد که در این راستا بانکداري الکترونیک از ابزار مورد استفاده است و استراتژي رویکردخ می
کند ارائه خدمات قبل، بعد و در حین آن مانند فرایندي است که باید در -فرایندي که بیان می

شود که توجه به کیفیت و در این تحقیق بیان می. تمام مراحل آن مشتري مداري برقرار باشد
 ].7[از ابزار مهم مشتري مداري است1پیاده سازي مدیریت کیفیت فراگیر

  
  قیقفرضیات و مدل مفهومی تح

در دنیاي کنونی به دلیل وجود فشارهاي رقابتی شدید، یکی از مهمترین استراتژي هایی که    
توانند به مزیت رقابتی پایدار دست یابند، بهبود کیفیت خدماتشان سازمان ها از طریق آن می

اي  مات نتایج ارزندهدهد که بهبود کیفیت خد ی هاي مختلف دراین زمینه نشان میبررس. باشدمی
ها به همراه داشته و نهایتاً منجر به رضایت و وفاداري مشتریان ،کسب سهم بازار براي سازمان

بطور کلی کیفیت خدمات به عنوان یک اهرم . گرددبیشتر و سود آوري بیشتر سازمان می
توجه به شناسه، ایجادو حفظ آن  .هاي خدماتی دارداستراتژیک، نقش ویژه اي در موفقیت سازمان

کند و نیز به مشتریان در حین فروش با قیمت بالاتر محصولات به کسب و کارها کمک میدر 
  ].10[تواند براي سازمان ارزش آفرینی کندبخشد و میخرید احساس امنیت و آرامش می

. کندکه یکی از عواملی که ارزش شناسه بر آن مبتنی است کیفیت درك شده استآکر بیان می
ات به عنوان یکی از عوامل افزایش دهنده ارزش شناسه بیشتر اهمیت پس باید به کیفیت خدم

قابل ذکر است که عوامل تصمیم مشتري یعنی اطلاعات ،تشخیص شناسه، اطمینان، ]. 2[داد
از عوامل دیگري است که باید مورد توجه قرار گیرد و چون ) خرید(و هزینه ) نیت(نگرش، قصد

توانند نقش گیرد پس این عوامل میاز این عوامل میتصویر ذهنی ازیک شناسه تاثیر زیادي 
در این تحقیق تنها دو عامل تشخیص .بسزایی را در افزایش یا کاهش ارزش شناسه بازي کنند

با توجه به موارد ذکر شده در این تحقیق سه فرضیه اصلی مورد .شناسه و خرید بررسی شده اند
 :بررسی قرار گرفته اند

                                                
1.Total Quality Managment 



  
  

  ...بررسی تاثیر کیفیت خدمات و تصمیم گیري  

 

۶۵ 

هاي بیمه مه اي ارائه شده و تصمیم گیري مشتریان در انتخاب شرکتبین کیفیت خدمات بی) 1
 .اي ارتباط معنی داري وجود دارد

هاي بیمه اي ارتباط معنی بین کیفیت خدمات بیمه اي ارائه شده و تشخیص شناسه شرکت)1-1
  .داري وجود دارد

 .دارد بین کیفیت خدمات بیمه اي ارائه شده و خرید ارتباط معنی داري وجود) 1-2
) برند(بین ادراك مشتریان از کیفیت خدمات ارائه شده توسط شرکتهاي بیمه اي و شناسه) 2

  .هاي بیمه اي ارتباط معنی داري وجود داردشرکت
بین تصمیم گیري مشتریان در انتخاب شرکت بیمه اي و شناسه شرکت ارتباط معنی داري ) 3

 .وجود دارد
هاي بیمه اي شرکت) برند(هاي بیمه اي و شناسه رکتبین تشخیص شناسه مشتریان از ش) 3-1

 .ارتباط معنی داري وجود دارد
هاي بیمه اي ارتباط معنی شرکت)برند(هاي بیمه اي و شناسه بین خرید مشتریان از شرکت) 3-2

 .داري وجود دارد
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 
  مدل مفهومی تحقیق .2شکل

  
  
 

 عوامل محسوس
 

 قابلیت اطمینان
 

 پاسخگویی

 امنیت
 

 کیفیت خدمات
 

 تشخیص شناسه
 

 خرید
 

تصمیم گیري 
 مشتري

 ارزش
 ویژه شناسه

  

 اهمدلی
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  روش تحقیق
ین تحقیق از نظر ماهیت و هدف کاربردي و از نظر روش جمع آوري داده ها از نوع توصیفی ا   

پارسیان، (شرکت بیمه خصوصی 5جامعه آماري این تحقیق کلیه مشتریان . و پیمایشی است
حجم نمونه از طریق فرمول کوکران و با در نظر گرفتن . می باشند) کارآفرین، ملت، سینا و دي

در این تحقیق از روش نمونه گیري طبقه بندي استفاده شده .عدد می باشد 200، % 7خطاي 
طبقه شمال، جنوب، مرکز، شرق و غرب در نظر گرفته  5که به این منظور شهر تهران در . است

ناحیه تقسیم شده و با در نظر  5عدد در  40پرسشنامه به تعداد مساوي  200شده و سپس تعداد 
بیمه، این تعداد میان شعباتی که از طریق نمونه گیري تصادفی هاي گرفتن سهم بازار شرکت

در این تحقیق براي آزمون فرضیات اقدام به . انتخاب شدند پخش و جمع آوري گردیده است
. عملیاتی ساختن سه متغیرکیفیت خدمات، تصمیم گیري مشتري و ارزش ویژه شناسه شده است

میم گیري اي پاراسورمان، براي سنجش تصبه منظور سنجش متغیر کیفیت خدمات از شاخص ه
ح شده توسط هووارد و جهت سنجش ارزش ویژه شناسه از مشتریان از شاخص هاي مطر

  .داده شده است 1شاخص هاي آکر استفاده شده است که در جدول شماره
 

  مقیاس، تعداد سوالها، آلفاي کرونباخ وتعداد سؤالات پرسشنامه .1جدول

 ؤالهاتعدادس نوع مقیاس متغیر
ــاي  آلفــــ

 کرونباخ
 منبع

 پاراسورمان 88/0 2 نقطه اي  5لیکرت  عوامل محسوس          

 پاراسورمان 83/0 2 //   // قابلیت اطمینان
 پاراسورمان 84/0 2 //   // پاسخگویی

 پاراسورمان 93/0 2 //   // امنیت
 پاراسورمان 79/0 2 //   // همدلی

 ردهووا 94/0 5 //   // تشخیص شناسه
 هووارد 87/0 3 //   // خرید

 آکر 81/0 8 //   // ارزش ویژه شناسه

 
پرسشنامه از نمونه جمع آوري شد و از طریق نرم  30به منظور تعیین اعتبار پرسشنامه ابتدا 

  .بود 89/0آلفاي کرونباخ براي آن محاسبه گردید که برابر با   spssافزار
  
  
 

  هاي جمعیت شناختی نمونه ویژگی



  
  

  ...بررسی تاثیر کیفیت خدمات و تصمیم گیري  

 

۶۷ 

نتایج نشان داد که . شناختی اعضاي نمونه، سه سؤال مطرح شد براي سنجش وضعیت جمعیت   
این آمار نشانگر ارتباط بیشتر ).بدون پاسخ% 3( زن هستند ٪21مرد و  ٪76پاسخگو،  200از بین 

 50تا 41 ،% 40،26تا31،% 42سال دارند، 30تا  18،% 28از نظر سنی . مردان با صنعت بیمه است
درصد بالاتر از 21درصد پاسخ دهندگان داراي مدرك لیسانس،  50.هستند 50بالاتر از%3سال و 

دهد افزایش درصد دیپلم و زیر دیپلم بوده اند، این آمارنشان می 17درصد فوق دیپلم، 11لیسانس،
  .سطح تحصیلات با افزایش سرمایه گذاري در بیمه همراه است

پارسیان،کارآفرین، ملت، (بیمه خصوصی 5شعب و در  1388تحقیق حاضر در شش ماه اول سال 
  .در سطح شهر تهران انجام شده است) سیناودي

 
  یافته هاي پژوهش

براي آزمون مدل تحقیق، مسیرهاي موجود درآن و نیز فرضیات تحقیق از نرم افزار لیزرل استفاده 
آن روابط  آمده، که در 3بر اساس خروجی نرم افزار لیزرل مدل اصلی درقالب شکل .شده است

  .میان متغیرها و ضرایب هر یک از آنها نشان داده شده است
باشد؟ براي پاسخ به این  سؤال اساسی مطرح شده این است که آیا این مدل؛ مدل مناسبی می

df/پرسش بایستی آمارة 
2χ و سایر معیارهاي مناسب بودن برازش مدل مورد بررسی قرار گیرد.  

df/به خروجی لیزرل مقدار با توجه 
2χ  باشد وجود  می ٧٩٨/١محاسبه شده برابر با/df

2χ پایین
df/زیرا هر چه مقدار. نشان دهنده برازش مناسب مدل است

2χ  کمتر باشد، مدل ارائه شده مدل
  .اند ذیل که از خروجی نرم افزار لیزرل بدست آمدهباشد با توجه به نتایج  تري می مناسب

٠۴۶/٠  =RMSEA  ١۴/٠و  =Value - p  ٧٩٨/١و  =df
2χ

  
باشد بنابراین مدل  می) α% = ۵(داري استاندارد  بیشتر از مقدار سطح معنی Value - ρمقدار 

 .باشد ارائه شده مدل مناسبی می
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  )مدل اصلی تحقیق(ن استانداد مدلتخمی .3شکل
  

  برازش مدل تحقیق
که NFI و RMSEA ،CFIو  GFI ،AGFIمهمترین شاخص هاي برازش مدل عبارتند از 

 :نشان داده شده است 2حالتهاي بهینه براي این آزمونها درجدول 
  

 بررسی شاخص هاي مناسب بودن مدل: 2جدول

مقدار استاندارد  نام شاخص
 شاخص

ر مدل مقدار شاخص د
 نتیجه گیري مورد نظر

df
2χ

 
2کمتر از   79/1  برازش مدل مناسب است 

P_Value  05/0بیشتر از  14/0  برازش مدل مناسب است 
GFI  9/0بیشتر از  93/0  برازش مدل مناسب است 

AGFI  9/0بیشتر از  91/0  برازش مدل مناسب است 



  
  

  ...بررسی تاثیر کیفیت خدمات و تصمیم گیري  

 

۶۹ 

RMSEA  1/0کمتر از  046/0 ناسب استبرازش مدل م   

CFI  9/0بیشتر از  93/0  برازش مدل مناسب است 
NFI  9/0بیشتر از  98/0  برازش مدل مناسب است 

 
  آزمون معناداري روابط

این . شود استفاده می Tبه منظور نشان دادن معناداري هر کدام از پارامترهاي مدل از آماره    
بایستی  که می. آید آن پارامتر بدست می آماره از نسبت ضریب هر پارامتر به خطاي انحراف معیار

باشد تا این تخمینها از لحاظ آماري معنادار شود ) ≤2abs(t) ( 2بزرگتر از  tدر آزمون، قدرمطلق
محاسبه شده در کلیۀ متغیرها بجز رابطه عوامل  tبا توجه به خروجی لیزرل میزان قدر مطلق.

پاسخگویی با ارزش شناسه که رابطه محسوس و همدلی با خرید و ارزش ویژه شناسه و نیز 
باشد بنابراین کلیۀ تخمینهاي ارائه شده از لحاظ آماري  می 2ضعیف بوده است، بزرگتر از 

 .نشان داده شده است 1نتایج تایید و رد این روابط در جدول.باشند معنادارمی

 
  Tمدل شاخص اصلاحی .4شکل

  



 1389بهار  - 1شماره  -بازرگانی انداز مدیریتچشم                                                                                             

 

70

م یک از متغیرها و روابط آن معنادار بوده به صورت خلاصه نشان می دهد که کدا 3جدول شماره
 .و کدام یک از روابط موجود در مدل معنادار نیست

  
  نتایج ضرایب استاندارد و اعداد معناداري مدل پژوهش .3جدول

ضریب  نام رابطه
 استاندارد

اعداد 
 معناداري

 نتیجه
 )رد یا تایید فرضیه(

داري بین عوامل محسوس وتشخیص  معنی
 شناسه

 ییدأت 78/2 22/0

 ییدأت 11/5 33/0 معنی داري بین اطمینان وتشخیص شناسه
 تأیید 4/2 60/0 معنی داري بین پاسخگویی وتشخیص شناسه

 تأیید 08/4 26/0 معنی داري بین امنیت وتشخیص شناسه
 تأیید 31/7 36/0 معنی داري بین همدلی وتشخیص شناسه
 در 4/1 06/0 معنی داري بین عوامل محسوس وخرید

 تأیید 47/5 44/0 معنی داري بین اطمینان وخرید
 تأیید 33/4 36/0 معنی داري بین پاسخگویی وخرید

 تأیید 81/5 43/0 معنی داري بین امنیت وخرید
 رد 4/1 0 معنی داري بین همدلی وخرید

معنی داري بین عوامل محسوس وارزش ویژه 
 شناسه

 رد 4/1 049/0

 تأیید 4/2 02/0 زش ویژه شناسهمعنی داري بین اطمینان و ار
 رد 7/1 18/0 معنی داري بین پاسخگویی وارزش ویژه شناسه

 تأیید 2 011/0 معنی داري بین امنیت و ارزش ویژه شناسه
 رد 1 6/0 معنی داري بین همدلی وارزش ویژه شناسه

معنی داري بین تشخیص شناسه وارزش ویژه 
 شناسه

 تأیید 73/4 72/0

 تأیید 07/4 43/0 خریدوارزش ویژه شناسه معنی داري بین
 
توان فرضیات تحقیق را بصورت زیر و بطور جزئی بررسی می 4و شکل 1با توجه به جدول    

  :کرد
بین کیفیت خدمات بیمه اي ارائه شده و تصمیم گیري مشتریان در انتخاب شرکت  -1فرضیه

   .هاي بیمه اي ارتباط معنی داري وجود دارد
شود، عوامل محسوس و همدلی از ابعاد خدمات بر خرید مشاهده می 1ر جدول همانطور که د

بعد دیگر معنی دار بوده  3تاثیر گذار نبوده اند اما رابطه میان کیفیت خدمات و خرید به دلیل تایید 
 . است



  
  

  ...بررسی تاثیر کیفیت خدمات و تصمیم گیري  

 

۷۱ 

هاي بیمه اي و ارزش بین ادراك مشتریان از کیفیت خدمات ارائه شده توسط شرکت -2فرضیه
  .هاي بیمه اي ارتباط معنی داري وجود دارده شرکتویژه شناس

شود، تنها اطمینان و امنیت از ابعاد پنج گانه کیفیت خدمات مشاهده می 1همانطور که درجدول 
توان گفت براي افزایش ارزش ویژه لذا می. گذاردبطور مستقیم بر ارزش ویژه شناسه تاثیر می
زي، چنانچه مدیریت قصد سرمایه گذاري در بخش شناسه در ذهن مشتریان در جریان شناسه سا

کیفیت را دارد اگر بتواند در ذهن مشتریان ایجاد اطمینان و امنیت کند به هدفش نزدیک خواهد 
  .شد

هاي بیمه اي و شناسه شرکت بیمه بین تصمیم گیري مشتریان در انتخاب شرکت -3فرضیه
  .اي ارتباط معنی داري وجود دارد

تایید  73/4و عدد معنی داري  72/0تحلیل مسیر این رابطه با ضریب استاندارد با استفاده از روش
  .شودمی

مدل نهایی تحقیق  5شکل شماره . با توجه به خروجی نرم افزار لیزرل نتایج فوق تایید شده است
دهد ابعادکیفیت خدمات بر تشخیص شناسه تاثیر دارند اما از این ابعاد عوامل است که نشان می

دهد که کیفیت خدمات با وجود مدل نهایی نشان می. و همدلی بر خرید تاثیر ندارند محسوس
. بر ارزش ویژه شناسه تاثیر بیشتري دارد) تشخیص شناسه و خرید(متغیرهاي تصمیم گیري

  .ضرایب استاندارد هر یک از این روابط درمدل نهایی نشان داده شده است
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  قیقمدل نهایی تح .5شکل
  

  گیري نتیجه
امروزه نه تنها در صنایع تولیدي بلکه در حوزه خدمات نیز شناسه سازي و ایجاد ارزش براي    

بر طبق نظر آکر یکی از عوامل تاثیر گذار برارزش . روندمهم به شمار میراهبردهایشناسه از 
که تنها رابطه  در این تحقیق بر خلاف تحقیقات گذشته. باشدشناسه در حوزه خدمات کیفیت می

تاثیر هر کدام از ابعاد کیفیت خدمات بر . میان کیفیت خدمات و ارزش ویژه شناسه بررسی می شد
ارزش شناسه بررسی شده است و نیز تاثیرمتغیر تصمیم گیري مشتریان بر این رابطه بررسی شده 

بر ارزش دهد که کیفیت خدمات تاثیر معنی داري نشان می) 5شکل(مدل نهایی تحقیق . است
شود که نتایج ویژه شناسه دارد و این رابطه با وجود متغیر میانجی تصمیم گیري قوي تر می

از میان ابعاد کیفیت خدمات تنها اطمینان و امنیت بر ارزش ویژه .کند را تایید می]. 9[تحقیق لدا
را مبتنی  ]7[لقلینو ایزابل و ا] 14[شناسه تاثیر مستقیم دارند که نتایج تحقیقات کاتم و چرناتوري

تمامی ابعاد کیفیت بر تشخیص . کندبر تاثیر کارکنان بر دیدگاه مشتریان از شناسه را تایید می
و مسیر هاي . گذارندشناسه تاثیر گذارند و تنها اطمینان، امنیت و پاسخگویی بر خرید تاثیر می
. حذف شده اند 2از  مربوط به عوامل محسوس و همدلی به دلیل وجود اعداد معنی داري کمتر

. تواند نشان دهنده عدم ارتباط یا ارتباطی ضعیف میان دو متغیر باشدحذف شدن یک مسیر می
تشخیص شناسه و خرید بر ارزش ویژه شناسه تاثیر زیادي دارند زیرا همانطور که در مدل دیده 



  
  

  ...بررسی تاثیر کیفیت خدمات و تصمیم گیري  

 

۷۳ 

و بعد اطمینان و ازمیان ابعاد کیفیت د. باشندمی% 43و % 73شود، داراي ضرایب استاندارد می
امنیت بطور مستقیم بر ارزش ویژه شناسه موثراند و مسیر هاي مربوط به ابعاد دیگر در مدل 

 2اعداد معناداري مربوط به این مسیرها به  1نهایی حذف شده اند اما با توجه به جدول شماره 
ابطه کاسته نزدیک تر باشد از شدت ضعیف بودن ر 2هرچه عدد معنی داري به . نزدیک می باشد

  :توان معادلات زیر را استخراج نمودبا توجه به مدل نهایی می.خواهد شد
Bequity= 0/72 Brec + 0/43 purchace )١  
Brecog =0/22tang+0/32reliab + 0/6respons + 0/26assuran + 0/36empath)٢  
Purcha = 0/06tang + 0/44reliab + 0/36respons + 0/43assuran + 0empath)٣ 
Bequity= 0/049tang + 0/2reli + 0/18res + 0/11assuran + 0/06empath)۴ 

Bequity :ارزش ویژه شناسه /Brec: تشخیص شناسه./ Purchace :خرید /tang:  عوامل
 .همدلی :empathy/ امنیت :assuran/ پاسخگویی :respons/ اطمینان :reliab/ محسوس
  .دهندابط غیر مستقیم میان متغیرها را نشان میرو 4روابط مستقیم و معادله 3و1،2معادلات

  
  پیشنهادات کاربردي

با توجه به نتایج تحقیق، ازمیان ابعاد کیفیت خدمات عوامل محسوس کمترین تاثیر را   )1
بر ایجاد ارزش در ذهن مشتریان بیمه دارند ولی اطمینان و امنیت داراي رتبه بالایی 

ایش مهارت و توانایی کارکنان، قابلیت اعتماد و هستند، لذا ایجاد مشارکت سازمانی، افز
تمایل و خوش برخوردي آنها درافزایش ارزش شناسه شرکت بیمه اي موثر خواهند 

  .بود
جذب نیروي توانمند از نظر :مدیران بیمه باید نسبت به دو مورد هوشمندانه عمل کنند )2

اي همدلی بیشتر با تحصیلات بیمه اي براي ایجاد اطمینان و قدرت بازاریابی بالا بر
مشتریان وآموزش حین خدمت به منظور به روز کردن دانش بیمه اي براي پاسخگویی 

 .بهتر و آموزش مشتري مداري براي ایجاد امنیت و اطمینان در دل مشتریان

  هایی براي تحقیقات آتیپیشنهاد
  .بررسی عوامل اثر گذار به غیر از عامل کیفیت بر ارزش ویژه شناسه خدمات )1
 )مورد کاوي(شناسه سازي در شرکت هاي بیمه اي موفقراهبردهایررسی ب )2
 )مورد کاوي(شناسه سازي در صنعت بیمه راهبردهايبررسی و شناسایی  )3
 .طراحی و تبیین مدل ایجاد ارزش ویژه شناسه در صنعت بیمه )4
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 محدودیت هاي تحقیق
شتریان و با توجه به وسعت جغرافیایی تحقیق و طیف وسیع مشتریان، یافتن م  )1

 .ها صرف وقت زیادي را در برداشتجمع آوري داده
 05/0در فرمول حجم نمونه کوکران به جاي  07/0در نظر گرفتن در صد خطاي  )2

هاي مورد نیاز به منظورکاهش تعداد حجم نمونه و سهولت در گرد آوري داده
 .تحقیق

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  
  

  ...بررسی تاثیر کیفیت خدمات و تصمیم گیري  

 

۷۵ 
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