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  ABSTRACT  
Objective: The purpose of the present study is to investigate the 
effect of insurance services quality on the intention to buy 
Universal Life insurance and to investigate the mediating effect 
of customers’ previous buying experiences on the relationship 
between above mentioned factors. 
Methodology: This study, in terms of its purpose, is categorized 
as an applied research and based on methods and data collection 
is a descriptive-correlational survey research. Required data 
collected by passing questionnaires among   217 customers of an 
insurance company in Khorasan Razavi province using simple 
random sampling method. We take questionnaire from Kuster et 
al. (2016) study, which its validity and reliability was confirmed. 
For the purpose of the research, five hypotheses are developed 
that test the relationship between variables and are analyzed using 
PLS software of structural equations. 
Findings: The findings indicate that the insurance services 
quality (before buying and during buying), as well as the 
customers’ past buying experiences have a significant effect on 
the intention to buy insurance services. The customers’ previous 
buying experience also plays a significant mediator role in the 
relationship between insurance service quality and customers’ 
intention to buy. 
Conclusion: The results show that the insurance services quality 
can creates a positive experience for customers, which in return 
influences the customers’ purchasing intention. Therefore, according 
to the findings, managers and decision makers of the insurance 
industry should offer more appropriate insurance services and more 
diverse insurance policies that increase the customers’ purchasing 
incentive. 
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 »...هاي عمر و  اي بر قصد خرید بیمه تأثیر کیفیت خدمات بیمه. هدایتی بیلنداسعدي و «

هاي عمر و  اي بر قصد خرید بیمه تأثیر کیفیت خدمات بیمه
 کگذاري با نقش میانجی تجربیات خریدهاي پیشین در ی سرمایه

  ي ا مهیب شرکت
  

  لندیب یتیهدا یمجتب        ياسعد عبدالرضا
  

   شابورین واحد ،یاسلام آزاد دانشگاه ت،یریمد گروه ،یمال تیریمد اریاستاد  - 1
  شابوریواحد ن ،یدانشگاه آزاد اسلام ت،یریگروه مد مه،یب تیریارشد مد کارشناس  - 2
  

 
هاي عمر و سرمایه  اي بر قصد خرید بیمه بررسی اثر کیفیت خدمات بیمه :اهداف

اي  گذاري و نیز بررسی اثر میانجی تجریبات خرید در رابطه بین کیفیت خدمات بیمه
  .گذاريهاي عمر و سرمایه  و قصد خرید بیمه

پژوهش حاضر از نظر هدف پژوهشی کاربردي است و از نظر روش  :شناسیروش
همبستگی و از نوع پیمایشی قلمداد -ها، پژوهشی توصیفی اجرا و گردآوري داده

اي در استان  نفر از مشتریان یک شرکت بیمه 217هاي مورد مطالعه از  داده. شود می
سشنامه برگرفته از گیري تصادفی ساده و با ابزار پر خراسان رضوي با روش نمونه

که روایی و پایایی آن مورد تأیید قرار گرفته، ) 2016(مطالعۀ کاستر و همکاران 
جهت بررسی اهداف پژوهش پنج فرضیه تدوین شده که ارتباط . آوري شده است جمع

اس که از نوع معادلات  ال افزار پی کنند و با استفاده از نرم میان متغیرها را آزمون می
  . اند ها مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته ، این فرضیهساختاري است

قبل از (اي  هاي پژوهش حاکی از آن است که کیفیت خدمات بیمه یافته :هایافته
و همچنین تجربیات خریدهاي پیشین مشتریان بر قصد خرید ) خرید و هنگام خرید

ن مشتریان همچنین تجربیات خریدهاي پیشی. اي تاثیر معناداري دارند خدمات بیمه
اي و قصد خرید مشتریان  نقش واسط معناداري در رابطه میان کیفیت خدمات بیمه

  . کند ایفا می
تواند  اي می  شده بیمه دهد کیفیت خدمات ارائه نتایج پژوهش نشان می :گیرينتیجه

موجب ایجاد تجربۀ مثبت در ذهن مشتریان شده و این تجربیات در ایجاد قصد خرید 
هاي بدست آمده مدیران و  بنابراین بر اساس یافته. گذارد ر میمشتریان تأثی

هایی با  نامه تر و بیمه اي مناسب گیرندگان صنعت بیمه باید به ارائه خدمات بیمه تصیم
  . تر رو آورده که انگیزه خرید مشتریان را افزایش دهند هاي متنوع ویژگی

  18/07/1397 :تاریخ دریافت
  16/04/1398 :تاریخ پذیرش

  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    :ها کلیدواژه
کیفیت خدمات، تقاضاي 
بیمه، رفتار خرید، بیمۀ عمر 

  گذاري و سرمایه
 :  بندي موضوعی طبقه

 C12 ،D01 ،G22.  
  

 ياسعد عبدالرضا  :نویسنده مسئول

  abdorrezaasadi@yahoo.com :الکترونیکیپست 
  

 »باشد دیدگاه پژوهشکده بیمه نمیصحت مطالب مقاله برعهده نویسنده است و بیانگر «
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  مقدمه
 اختصـاص  خـود  بـه  جهان کشورهاي از بسیاري در را بازارها از اي عمده بخش خدماتی صنایع امروزه،

 توسعه مختلف زوایاي از نیز بیمه که شده باعث ارتباطات و نقل و  حمل فناوري، تحولات وسعت .اند داده
 سـایر  پشـتیبانی  نهادهـاي  تـرین  قـوي  از یکی و اقتصادي نهادهاي ترین مهم از یکی بیمه صنعت. یابد

 و اشـخاص  بیمـۀ  بیمـه،  مختلـف  انـواع  و ها رشته میان در. شود می تلقی خانوارها و اقتصادي نهادهاي
 بـا  بیمـه  نـوع  این زیرا است، برخوردار اي ویژه جایگاه و درخشندگی از انداز پس و عمر بیمۀ خصوص به

 و مرتضـوي ( باشـد  فـرد  هـر  بـراي  کامـل  پوششی تواند می است نهفته آن عمر قسمت در که مزایایی
  ). 1390 همکاران،

کـس پوشـیده    کننـده، بـر هـیچ    اهمیت جایگاه صنعت بیمه، درحکم یک صنعت حمایت و نقش امروزه
فوت هـر شـخص   . ها حائز اهمیت است خانوادهحمایت نیست و مزایاي اقتصادي و اجتماعی بیمه براي 

گونه که در زمـان   هماننگر  افراد آینده. تواند تأثیرات مالی گوناگونی در اقتصاد خانواده داشته باشد می
کوشند، نگران عواقب فـوت نابهنگـام خـود هسـتند و درصـدد       حیات براي تأمین رفاه خانوادة خود می

بیمـۀ زنـدگی،   . تواند این نگرانی را مرتفع کنـد  وجه می بهترین اي به خدمات بیمه. آیند جویی برمی چاره
تأمین درآمـدي  . هاست و اقتصادي خانوادهعلاوه بر ایجاد امنیت خاطر، پاسخگوي نیازهاي امنیت مالی 

معین و مشخص براي ایام بازنشستگی یا ازکارافتادگی و یا تأمین درآمدي معین بـراي افـراد خـانواده،    
بـاف و   زر(تواند برآورده کند  پس از فوت سرپرست خانواده، ازجمله نیازهایی است که این نوع بیمه می

  ).1392همکاران، 
 نیازهـاي  به باید طورکه آن هنوز اما داشته؛ قبولی قابل رشد ایران در بیمه عتصن گذشته، دهۀ یک طی
 روزافـزون  یافزایش ها آن بین رقابت گر، بیمه هاي شرکت تعداد افزایش با .است نپرداخته مشتریان اولیۀ
 ابوالحسـنی،  و شـاهین ( دارد تأکیـد  نکتـه  ایـن  بـر  بـازار  سهم و فروش کاهش چون پیامدهایی و یافته

 داشتنشـان  نگـاه  و مشـتریان  سـاختن  متعهد که اند رسیده نتیجه این به موفق مدیران امروزه، ).1389
 داشـتن  بـا  فـرد  چراکـه  بـود؛  خواهد میسر سازمان به ها آن اذهان در مثبت تجربۀ ایجاد پرتو در فقط

 آن خرید به سال، سالیان تا و شده سازمان جذب مطلوب، فاکتورهاي داشتن صورت در و مثبت تجربۀ
 ایـن  و دارد نقـش  بازاریـابی  هـاي  برنامـه  شکسـت  یـا  موفقیت در زیادي عوامل. کند می اقدام محصول
 در مثبـت  تجربۀ ایجاد در) خرید از پس و قبل( خدمات کیفیت حیاتی بسیار نقش به توجه با مطالعه،
 خریـدهاي  تجربـۀ  واسـطۀ  بـه  مشـتري  خریـد  قصد ایجاد در خدمات کیفیت تأثیر بررسی به مشتري،
   .پردازد می پیشین

 خـدمات  مشـتریان  و کنندگان مصرف رفتار دربارة شده انجام مطالعات پیشینۀ و نظري مبانی ادامه، در
 از پس و پژوهش شناسی روش و ها فرضیه تحقیق، مفهومی مدل براساس سپس،. شود می بیان اي بیمه

 هـاي  یافتـه  از گیـري  نیز بـه نتیجـه   آخر در. شود می مطرح ها فرضیه آزمون و ها داده تحلیل و تجزیه آن
  .خواهیم پرداخت ها یافته بر مبتنی توصیۀ پیشنهادهایی و تحقیق
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  مبانی نظري و مروري بر پیشینۀ تحقیق. 1
 بـا  خـدمات  ارائـۀ  مسـتقیم  آثـار  از یکی مشتریان نیازهاي اثربخش ارضاي براي سازمان توانایی بهبود

 ارائـۀ  همچنـین، . هسـتند  خـدماتی  چـه  خواهـان  مشتریان است دریافته سازمان چراکه است، کیفیت
 بـالقوه  مشـتریان  بـه  سـازمان  بـراي  تبلیغـات  گسـترش  و خرید تکرار باعث مشتریان به بهتر خدمات

  .گردد می
 قـرار  موردتوجـه  تحقیقات در که است بازاریابی متون در شده مطالعه عمدة مفاهیم از یکی خرید قصد

 بـه  بازاریـابی  پژوهشـگران  علاقـۀ . دهـد  می پوشش را خدمات و محصولات از وسیع اي گستره و گرفته
 بینـی  پـیش  منظـور  بـه  بازاریـابی،  مـدیران . اسـت  خرید رفتار با آن ارتباط علت به مشتریان خرید قصد

 قصـد  هاي داده. دارند توجه کننده مصرف خرید قصد به جدید، یا و موجود خدمات و محصولات فروش
 محصـولات ( محصـول  تقاضـاي  بـا  مـرتبط  بازاریـابی  تصمیمات در بازاریابی، مدیران به تواند می خرید

 خریـد  احتمـال  به خرید قصد. کند کمک تبلیغاتی، هاي استراتژي و بازار بندي بخش ،)جدید و موجود
 بهتـرین  کـه  کننـد  مـی  اظهـار  محققـان . دارد اشـاره  مشتریان توسط خاص طبقۀ یک از خاص برندي
 و حیـدرزاده ( بـود  خواهـد  رفتـار  آن اجراي براي او نیت مقیاس فرد، یک رفتار منفرد کنندة بینی پیش

  ).1389 همکاران،
 ادراکـات  بـر  انتظـارات  ایـن  و گیـرد  می شکل گذشته تجربیات از خاص محصول یک از افراد انتظارات

 تعریـف  محصـولات  خریداري و تماس هر در کنندگان مصرف درك مثابۀ به تجربه. است اثرگذار جاري
 کیفیـت  سـطح  و سـازمان  بـا  مشـتري  برخـورد  اولین یا تبلیغات اثر در تواند می درك این که شود می

 درمورد بعد و کند استفاده خدمات از مشتري که شود می ایجاد زمانی تجربه این. آید دست به خدمات
 یکـی  که است شده مشاهده گرفته، انجام تحقیقات در. نماید بحث دیگر افراد با خدمات کیفیت نتیجۀ

 درواقـع، . اسـت  پیشین خریدهاي دهد می شکل را ها آن خرید قصد و مشتریان انتظارات که عواملی از
 مختلـف  اجـزاي  در مشتریان خوب تجربۀ بیمه، مانند خدماتی بالاخص خدمات، و محصولات خرید در

 سـایر  در هـا  آن خریـد  قصـد  ایجـاد  بـر  فـروش،  از پـس  خـدمات  و خدمات ارائۀ کیفیت شامل خرید،
 گرفتـه  انجـام  زمینـه  ایـن  در که تحقیقاتی. دارد تأثیر ها شرکت توسط شده ارائه خدمات و محصولات

 قصـد  ایجـاد  در مشـتري  تجربـۀ  و مشتري تجربۀ ایجاد در مختلف خدمات کیفیت تأثیر درمورد است
  ).1396 فرخیان، و پارسا ؛1394 رقایی، و فر اخوان( دارند ضمنی توافق مشتري خرید

 اتی ـتجرب یانجی ـم نقـش  بـا  دی ـخر قصـد  بـر  يا مـه یب خدمات تیفیک ریتأث قیتحق موضوع ۀنیزم در
 ری ـز موارد به توان یم جملهاز. است رفتهیپذ انجام يادیز یارجو خ یداخل قاتیتحق ن،یشیپ يدهایخر

  :کرد اشاره
 شـیرازي،  شـهروندان  میـان  در برند، انتخاب بر مؤثر عوامل بررسی به )1390( همکاران و نصر سمیعی

 قبلـی  تجربۀ برند، انتخاب در تأثیرگذار متغیر 30 بین از که بود آن از حاکی ها آن هاي یافته پرداختند؛
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  .است داشته وي جانب از برند انتخاب در را تأثیر بیشترین فرد براي برند خرید از
 صـنعت  مشـتریان  خریـد  قصـد  بر تجاري نام تصویر و خدمات کیفیت تأثیر بررسی به )1391( آزار بی

 اهـرم  یـک  منزلـۀ  بـه  خـدمات،  کیفیت که داد نشان او مطالعات نتیجۀ و پرداخت رشت، شهر در بیمه،
 بـه  اي بیمـه  خـدمات  کیفیـت  افـزایش  و دارد بیمـه  هـاي  شرکت موفقیت در اي ویژه نقش استراتژیک،

 .دهد می افزایش را ها آن خرید قصد و بخشد می آرامش و امنیت حس مشتریان
 رضـایت  شـده،  درك کیفیـت  شـده،  درك ارزش بـین  رابطـۀ  تحلیـل  بـه  )1391( همکاران و رنجبریان
 کیفیـت  کـه  داشـتند  بیـان  و پرداختنـد  تهران اي زنجیره هاي فروشگاه در مجدد خرید قصد و مشتري

 بر افزون. گذارد می اثر مجدد خرید قصد و مشتري رضایت بر همچنین و شده درك ارزش بر شده درك
 . گذارد می اثر مجدد خرید قصد بر نیز و مشتري رضایت بر شده درك ارزش آن،

 بـین  بـالاتر، در  پرداخـت  بـه  تمایـل  بـر  برنـد  تجربیـات  تأثیر بررسی به )1392( همکاران و فر رئیسی
 تجربـۀ  کـه  رسیدند نتیجه این به و همراه پرداختند تلفن خرید براي اسلامی، آزاد دانشگاه دانشجویان

 .دارد داري معنی و مثبت تأثیر برند اعتبار و مجدد خرید قصد بر برند از مشتري استفادة
 هـا  آن نتـایج . کردند بررسی را برند به وفاداري ایجاد در برند تجربیات تأثیر )1393( همکاران و خدائی
 ذهن در مناسب جایگاه آوردن دست به اي، بیمه خدمات ارائۀ در روزافزون تنوع به توجه با که داد نشان

 مثبت تجربۀ و مشتري ذهن در مناسب جایگاه اگر است؛ مشتري جذب براي مناسبی راهکار مشتریان
 .باشد مؤثر مشتریان وفاداري در تواند می شود ایجاد

 مجـدد  خرید قصد بر خدمات کیفیت و اعتماد ارتباطات، تأثیر بررسی به )1394( همکاران و شیرازیان
 در برنـدها  خـدمات  کیفیـت  کردنـد  بیان و پرداختند صحنه شهرستان اي در مشتریان دو شرکت بیمه

 بـه  منجر که مانند می وفادار خاص برندي به گاهی مشتریان دارد؛ خاصی اهمیت مشتریان براي و بازار
 ارتباطـات  و اعتماد وجودآوردن به باعث که است خدمات کیفیت آن اصلی عنصر و شود می خرید قصد

 .شود می مؤثر و مناسب
 بـین  در را خریـد  تجربـۀ  تعدیلگر نقش با مجدد خرید قصد بر رضایت تأثیر )1394( اکبري و طاهري

 خـوب  تجربـۀ  که رسیدند نتیجه این به و کردند بررسی کالا، دیجی اینترنتی فروشگاه کاربران نفر 390
 را مشـتریان  خودکارآمـدي  کنـد،  مـی  ایجاد افراد ذهن در را مثبتی نگرش قبلی اینترنتی خریدهاي از

 .گذارد می مثبت تأثیر مشتریان آیندة خرید قصد در و دهد می افزایش
 میانجی متغیرهاي طریق از مجدد خرید قصد بر سایت وب کیفیت بررسی به )1394( رقایی و فر اخوان

 رسـیدند  نتیجه این به ها آن. پرداختند کالا دیجی آنلاین فروشگاه در مشتریان تعهد و اعتماد و رضایت
 رابطـۀ  مجـدد  خرید قصد و مشتري تعهد مشتري، اعتماد مشتري، رضایت با سایت وب کیفیت بین که

بـین   مجـدد،  خریـد  قصـد  و مشتري تعهد مشتري، اعتماد با مشتري رضایت بین دارد؛ وجود دار معنی
 .دارد وجود دار معنی رابطۀ مجدد خرید قصد با مشتریان تعهد بین و مشتري تعهد با مشتري اعتماد
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 از پـس  متغیرهـاي  بـر  مصـرف  تجربـۀ  مختلف هاي جنبه تأثیر بررسی به نیز )1396( فرخیان و پارسا
 آزاد دانشـگاه  دانشـجویان  رفتـاري  نیات و دهان به دهان ارتباطات دلتنگی، شدت رضایت، مصرف مانند

 تأثیر مصرف تجربۀ در جویی لذت که بود آن از حاکی ها آن مطالعات نتیجۀ و مشهد پرداختند اسلامی
ــۀ مجــدد تکــرار قصــد و شــفاهی تبلیغــات انجــام نیــت دلتنگــی، شــدت رضــایت، بــر مثبتــی  تجرب
 دلتنگـی  شـدت  بـر  مثبتـی  تأثیر مصرف تجربۀ در واقعیات از فرار بعد همچنین. دارد کنندگان مصرف
 تـأثیر  مصـرف  تجربـۀ  در) مشترك تجربۀ( ارتباط و یادگیري ابعاد دیگر طرف از. دارد کنندگان مصرف
 انجـام  نیـت  بـر  مثبـت  تـأثیر  مصـرف  تجربـۀ  در یادگیري بعد و دارد شفاهی تبلیغات انجام بر مثبتی

 دلتنگـی  شـدت  بـر  تـأثیري  مصرف تجربۀ در جریان بعد شد مشخص همچنین دارد، شفاهی تبلیغات
  .ندارد
 جدیـد  محصـولات  توسـعۀ  و عمـر  بیمـۀ  تقاضـاي  بر مؤثر عوامل بررسی به )2009( همکاران و 1لیائو

 خـوب  برخـورد  آن از بعـد  و اول وهلـۀ  در خـدمات  کیفیـت  چـون  متغیرهایی دادند نشان و پرداختند
  .دارند تأثیر عمر بیمۀ تقاضاي بر تحصیلات و درآمد سطح خانواده، تعداد ها، هزینه فروشنده،

 برنـد  وفـاداري  ایجاد در را برند رضایت و برند اعتماد برند، تجربیات تأثیر )2011( همکاران و 2ساهین
 برنـد،  رضـایت  بـر  داري معنـی  و مثبـت  تـأثیر  برند تجربیات که رسیدند نتیجه این به و کردند بررسی
 .دارد برند وفاداري و برند اعتماد
 از خریـداران  رفتـاري  تمـایلات  بـر  خـدمات  کیفیـت  و برنـد  تصـویر  تـأثیر  )2014( 3زمـان  و ارسلان

 کیفیـت  که بود این بیانگر ها آن مطالعۀ نتایج. کردند بررسی را پاکستان در فروشی خرده هاي فروشگاه
  .دارد دار معنی و مثبت تأثیري مشتریان خرید قصد بر خدمات قیمت و برند تصویر خدمات،

 قصـد  و خـدمات  کیفیـت  برنـد،  ذهنـی  تصـویر  قیمـت،  رابطـۀ  بررسـی  به )2014( همکاران و 4فرسام
 تحقیـق  نتـایج . پرداختنـد  پاکستان، لاهور و آباد اسلام شهرهاي فروشی خرده هاي فروشگاه در مشتري،

 قیمت ولی دارد؛ مشتریان خرید قصد بر مثبتی تأثیر خدمات کیفیت و برند ذهنی تصویر که داد نشان
  .گذارد می کمی تأثیر مشتریان خرید قصد بر

 مطالعه را دهان به دهان تبلیغات طریق از خرید رفتار بر خدمات کیفیت اثر )2016( همکاران و 5حشیم
 باعث ونقل حمل صنعت ویژه به و عمومی خدمات در خدمات کیفیت که رسیدند نتیجه این به و کردند
 میـان،  ایـن  در و شـود  مـی  سـازمان  یـا  شـرکت  آن خدمات از استفاده به کننده مصرف رفتار یافتن  سوق

 .دارد مؤثري نقش خرید رفتار ایجاد در دهان به دهان تبلیغات

                                                                                                                      
1. Liao  
2. Sahin 
3. Arslan & Zaman 
4. Farsam  
5. Hashim 
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 خریـد  قصـد  بـر  تواند می شده ارائه خدمات سطح چگونه که کردند بررسی) 2016( همکاران و 1کاستر
 و قبـل  خـدمات  بهبود که رسیدند نتیجه این به ها آن. بگذارد اثر خاص محصول یک درمورد مشتریان

 ذهـن  در مثبـت  تجربیـات  ایجـاد  وسـیلۀ  به مشتریان، خرید قصد بر خدمات و محصولات خرید هنگام
  .گذارد می داري معنی و مثبت تأثیر آنان،

  قیتحق يها هیفرض و یمفهوم مدل. 2
 همکـاران  و کاسـتر  از اقتبـاس  بـا  و ذکرشده مطالعات پیشینۀ و نظري مبانی به توجه با بخش، این در
 تجربیـات  واسطۀ به خرید قصد بر خدمات نوع تأثیر که شود می معرفی تحقیق مفهومی مدل ،)2016(

  :دهد می نشان 1 شکل در را پیشین خریدهاي
  

  
  )2016 ،کاستر و همکاران( یمفهوم مدل .1 شکل

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

  دارد؛ تأثیر بیمه مشتریان خرید تجربیات بر خرید از قبل خدمات کیفیت. 1
 دارد؛ تأثیر بیمه مشتریان خرید تجربیات بر خرید هنگام خدمات کیفیت. 2
 دارد؛ تأثیر گذاري سرمایه  و عمر هاي بیمه خرید قصد بر بیمه مشتریان خرید تجربیات. 3
 دارد؛ تأثیر خرید تجربیات واسطۀ  به بیمه مشتریان خرید قصد بر خرید از قبل خدمات کیفیت. 4
  .دارد تأثیر خرید تجربیات واسطۀ  به بیمه مشتریان خرید قصد بر خرید هنگام خدمات کیفیت. 5

 

                                                                                                                      
1. Küster 

گذاري قیمت  

 پشتیبانی خدمات

سایت وب  

مکانیسم 

 زمان تحویل

امنیت 

هاي  قصد خرید بیمه
گذاري عمر و سرمایه  

تجربیات خریدهاي 
 پیشین

کیفیت خدمات 
 هنگام خرید

کیفیت خدمات 
 قبل خرید
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 قیتحق یشناس روش. 3
 توانـد  یم ـهـاي حاصـل از آن    و یافتـه  نتـایج اسـت چـون    يکاربرد یقیتحق هدف،از نظر  تحقیق، این

 دیمف يا مهیب يها شرکتعملکرد  بهبود يبراواقع شود و  مهیصنعت ب بازاریابان و مدیران ةمورداستفاد
  . گردد یم قلمداد یلیتحل -و از نوع پیمایشی یفیتوص یقیتحق زینها  نظر روش گردآوري داده از. باشد
از  یک ـیدر  يگـذار  هیعمـر و سـرما   يهـا  مـه یب دارانی ـخر یتمـام  شـامل  موردمطالعـه،  يآمـار  ۀجامع

 نفـر  230 تعداد کوکران ۀنموناست که با استفاده از فرمول  ياستان خراسان رضو يا مهیب يها شرکت
سـاده،   يری ـگ استفاده از روش نمونـه  با. اند شده گرفته درنظر یموردبررس ۀنمونحجم  عنوان به ها آن از

 نی ـا يهـا  ینـدگ ینما قیاز طر رها،یمتغ سنجش يبرا موردنظر سؤالات يحاو ساخته، محقق ۀپرسشنام
  .است آمده دست به شده لیتکم کاملاً ۀپرسشنام 217 تعداد يها داده تینهاشده و در عیشرکت توز

  :از اند عبارت قیتحق نیا در موردمطالعه يرهایمتغ
 شـامل  شـود،  مـی  انجام خرید از قبل که خدماتی: خرید از قبل خدمات کیفیت) 1: مستقل يمتغیرها

 کیفیـت ) 2. شـرکت  سـایت  وب مطالـب  اهمیـت  و کیفیـت  و خریـد  پشـتیبانی  خدمات، گذاري قیمت
 پرداخـت  سـازوکار  شـامل  شـود،  مـی  داده مشتري به خرید حین در که خدماتی: خرید هنگام خدمات

  .خدمات امنیت و خدمات ارائۀ زمان مدت بیمه، حق
 حاصـل  مـوردنظر  شـرکت  اي بیمـه  محصولات از پیشین خریدهاي از که خرید تجربیات: واسطه متغیر

  . شود می
  .موردنظر شرکت گذاري سرمایه و عمر هاي بیمه از مشتریان خرید قصد: وابسته متغیر

  ها هیفرض آزمون و ها داده لیتحل. 4
و برازنـدگی   هـا  هیفرض ـ آزمـون و  وابسـته  ریمتغ بر مستقل يرهایمتغ اثر سنجش يبرا تحقیق، این در
از  شـناختی  جمعیـت  هـاي  داده آمـاري  توصـیف  يبراو  PLS افزار نرممدل معادلات ساختاري  از لمد
  .استفاده شده است SPSSافزار  نرم

  هاي توصیفی آماره. 4-1
 4/77حـدود  (دهنـدگان   شناختی این تحقیق، از لحاظ جنسیت، اکثر پاسخ هاي جمعیت براساس یافته 

بـار   بـیش از سـه  ) درصـد  9/35حـدود  (دهندگان  مرد هستند، از نظر دفعات خرید، اکثر پاسخ) درصد
 تحصـیلی مدرك ) درصد 7/44حدود (دهندگان  پاسخاند و از لحاظ میزان تحصیلات، اکثر  خرید داشته

  :نشان داده شده است 1 جدول در ها داده فیتوص شاخص. دارند یکارشناس
   



   

 
78 

 2شماره . 1398تابستان . چهارم و سال سی
صلنامه پژوهشنامه بیمه

ف
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  قیتحق يها داده فیتوص يها شاخص. 1 جدول

  هاي تحقیق یافته: منبع
  

 عمـر  بیمۀ اند که گویۀ قیمتی که براي خدمات دهندگان معتقد بوده ، پاسخ1هاي جدول  براساس یافته
 اقسـاط  و بیمـه  حق پرداخت نحوة گویۀ براساس همچنین است، اقتصادي شده تعیین گذاري سرمایه و

 کـه  شـود  می مشاهده متغیرها، میانگین مقدار به توجه با درمجموع،. اند دانسته منعطف را آن نامهبیمه
 از را خـود  خریـد  تجربیات و کرده ارزیابی مطلوب را خرید حین و قبل خدمات کیفیت دهندگان پاسخ

   .اند دانسته مناسب اي بیمه شرکت این

  
  
  

 قبل خدمات نیانگیم
  دیخر از

40/4  
 

 اریمعانحراف نیانگیم حداکثر حداقل تعداد ها گویه
1 217 3 5 53/4 57/0 
2 217 3 5 47/4 60/0 
3 217 3 5 39/4 65/0 
4 217 3 5 40/4 62/0 
5 217 3 5 43/4 61/0 
6 217 3 5 37/4 61/0  
7 217 3 5 30/4 63/0 

میانگین خدمات 
  هنگام خرید

39/4 

8 217 3 5 53/4 61/0 
9 217 2 5 41/4 64/0 
10 217 3 5 35/4 62/0 
11 217 3 5 12/4 68/0 
12 217 3 5 19/4 63/0 
13 217 3 5 51/4 61/0 

میانگین تجربیات 
  خرید

43/4 

14 217 3 5 48/4 64/0 
15 217 3 5 47/4 68/0 
16 217 3 5 45/4 60/0 
17 217 2 5 27/4 74/0 
18 217 2 5 58/4 61/0 
19 217 3 5 47/4 64/0 

  میانگین قصد خرید
40/4 

20 217 2 5 21/4 73/0 
21 217 3 5 63/4 59/0 
22 217 3 5 64/4 56/0 
23 217 3 5 57/4 58/0 
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اول  ۀمرحل ـ. اسـت  شده استفاده یابیمدل يبرا) 1999( 1هالانداز روش  ق،یتحق يهاداده لیتحل يبرا
 يمدل سـاختار  سنجش دوم ۀمرحلو  يدییتأ یعامل لیبا تحل يریگاندازه مدل ییروا و اعتبار سنجش

  .است شده استفاده اس ال یافزار پ مراحل از نرم نیا انجام يبراکه  است ریمس بیضرا قیاز طر
  
  هاي استنباطی آماره. 4-2
  گیري برازش مدل اندازه. 4-2-1

گیري سازگاري درونـی، روش   هاي تعیین پایایی آزمون با تأکید بر اندازه یکی از روش: سازگاري درونی
قبـول   دهندة پایایی قابـل  آمده و نشان 2پایایی متغیرهاي تحقیق در جدول . ضریب آلفا کرونباخ است

  .سنجش متغیرهاي تحقیق است
  

  ي کرونباخمقادیر آلفا. 2جدول 
 آلفاي کرونباخ تعداد گویه متغیر

 85/0 7 کیفیت خدمات قبل از خرید
 81/0 6 کیفیت خدمات هنگام خرید

 86/0 6 تجربیات خرید
 82/0 4 قصد خرید

  هاي تحقیق یافته: منبع                   
  

  .استنمایش داده شده  3نتایج حاصل از تحلیل عاملی در جدول : تحلیل عاملی تأییدي
  

  هاي تحقیق مقادیر تحلیل عاملی گویه .3جدول 
 بار عاملی هاي تحقیق گویه ردیف

 764/0 .اي تعیین شده است، کاملاً اقتصادي است قیمتی که براي خدمات این شرکت بیمه 1
 798/0 .بهاي خرید بیمۀ عمر متناسب با سطح خدمات است مالیات و اضافه 2
 687/0 .کند طور مؤثري، رسیدگی می نامه، به بیمهاین شرکت به تغییر مفاد  3
 754/0 .کند طور مؤثري، به شکایات و مشکلات مشتریان رسیدگی می این شرکت، به 4
 783/0 .کنم اي، اطلاعات کسب می سایت این شرکت بیمه نامه از وب من ابتدا براي خرید بیمه 5
 639/0 .اي، اطلاعات جامع دارد بیمههاي مختلف  سایت این بیمه، درمورد پوشش وب 6
 695/0 .شود روزرسانی می طورمنظم به  اي به سایت این شرکت بیمه وب 7
 563/0 .بیمه و اقساط بیمۀ عمر این شرکت منعطف است نحوة پرداخت حق 8

                                                                                                                      
1. Hulland 
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 بار عاملی هاي تحقیق گویه ردیف
 747/0 .من از سیستم پرداخت غیرحضوري این شرکت راضی هستم 9
 837/0 .آنی استصورت  نامه به زمان تحویل بیمه 10
 793/0 .نامه، با مشتریان محترمانه است برخورد کارکنان این شرکت در زمان تحویل بیمه 11
 712/0 .خدمات و کلوزهاي این شرکت کاملاً کاربردي و واقعی هستند 12
 661/0 .نامه است صورت مفاد بیمه همان گویی بیمه دقیقاً به میزان پاسخ 13
 802/0 .آورد وجود می اي عالی را براي من به اي همیشه تجربه این شرکت بیمه نامه از خرید بیمه 14
 840/0 .هنگام بروز خسارت، این بیمه کاملاً پاسخگوست 15
 798/0 .کنندة رفع نیاز است هاي این شرکت تضمین خرید بیمه 16
 767/0 .اي بسیار محترمانه و پیگیرانه است برخورد کارکنان این شرکت بیمه 17
 697/0 .آورند وجود می خدمات این بیمه در من احساس اطمینان و آرامش به 18
 740/0 .آورد وجود می تبلیغات این بیمه حس مثبتی در من به 19
 724/0 .اي در آینده نیز خرید خواهم کرد از این شرکت بیمه 20

21 
قیمتـی بـالاتر از   اي ایـن شـرکت، حاضـر بـه پرداخـت       براي خرید مجدد محصولات بیمـه 

 .هاي دیگر خواهم بود شرکت
853/0 

 886/0 .کنم اي را بررسی می هنگام خرید هر نوع بیمه، ابتدا این شرکت بیمه به 22
 762/0 .توانم نماد و سمبل این بیمه را به یاد آورم سریعاً می 23
  هاي تحقیق یافته: منبع

  
ترتیب  ، که به3مقادیر تحلیل عاملی تأییدي در جدول و  2با توجه به مقادیر آلفاي کرونباخ در جدول 

هاي تحقیق از روایی و پایایی مناسـب و مطلـوبی    توان دریافت که گویه هستند، می 4/0و  7/0بیش از 
  .اند برخودار بوده

 يساختار مدل برازش. 4-2-2
 تجربیات تغییرات درصد464/0 حدود که شود می مشاهده ،4 جدول مقادیر به توجه با: ضریب تعیین 

 حـدود  و شـود  مـی  داده توضـیح  خریـد  هنگـام  و خریـد  از قبل خدمات کیفیت تغییرات توسط خرید
  .شود می تبیین خرید تجربیات تغییرات وسیلۀ به خرید قصد تغییرات درصد435/0

  
  ضریب تعیین متغیر اصلی. 4جدول 

 )R2(ضریب تعیین  متغیر اصلی
 464/0 تجربیات خرید

 435/0 قصد خرید
 449/0 میانگین ضریب تعیین

  هاي تحقیق یافته: منبع                             
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توان با میانگین هندسی ضریب تعیـین و میـانگین    این شاخص را می): GOF( 1شاخص نیکویی برازش
  : صورت زیر محاسبه کرد مقادیر اشتراکی به

 
 مقادیر اشتراکی متغیرهاي تحقیق .5جدول

 مقادیر اشتراکی متغیر
 535/0 خدمات قبل از خرید
 519/0 خدمات هنگام خرید

 601/0 تجربیات خرید
 654/0 قصد خرید

 577/0 میانگین مقادیر اشتراکی
  هاي تحقیق یافته: منبع                                           

  
، 5 جـدول  یاشـتراک  ریمقـاد  نیانگی ـمو  4در جـدول   نیـی تع بیضر نیانگیتوجه به م با ،اساس نیبرا

  :کردمحاسبه  ریز صورت به توان یم را شاخص نیکویی برازش مدل
ܨܱܩ = √0.577×0.449=0.508  

نشان از  بیشتر است و 36/0از مقدار  برازش مدل ییکویمقدار شاخص ن شود، یم مشاهده طورکههمان
  . دارد قیتحق مدلبرازش مطلوب 

  ي تحقیقها هیفرض آزمون. 4-3
 و) مکنـون  متغیرهاي( وابسته و واسطه مستقل، متغیرهاي میان روابط تحقیق، هاي فرضیه آزمون براي
 در) آشـکار  متغیرهـاي ( آمـده  دسـت  بـه  ها گویه طریق از که هایی مؤلفه با متغیرها این میان روابط نیز

  . است شده داده نشان ،2 شکل در ساختاري، معادلات کلی مدل
 مکنـون  متغیرهـاي  در تغییـر  بیـانگر  که را تحقیق متغیرهاي میان مسیر ضرائب 6 جدول دیگر، سوي از
 ایـن  بـر . دهـد  می نشان ها آن معناداري سطح همراه به است آشکار متغیرهاي در تغییر واحد هر مقابل در

 سـطح  بـا  143/0 مشتریان خرید تجربیات بر خرید از قبل خدمات کیفیت مسیر ضریب ازآنجاکه اساس،
 خـدمات  کیفیـت  مسیر ضریب همچنین. شود می تأیید تحقیق اول فرضیۀ است، 05/0 از کمتر معناداري

 فرضـیۀ  تأییـد  نشانگر و 05/0 از کمتر معناداري سطح با 581/0 مشتریان خرید تجربیات بر خرید هنگام
 بـا  نیـز  گـذاري  سـرمایه  و عمـر  هـاي  بیمـه  خریـد  قصد بر مشتریان خرید تجربیات اثر. است تحقیق دوم

 .کند می تأیید را تحقیق سوم فرضیۀ 05/0 از کمتر معناداري و 327/0 مسیر ضریب

                                                                                                                      
1. Goodness of Fit Index 
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Q١ 

Q٢ 

Q٣ 

Q۴ 

Q۵ 

Q۶ 

Q٧ 

Q٨ 

Q١١ 

Q١٢ 

Q١٣ 

Q١٠ 

Q٩ 

Q١۴ Q١۵ Q١۶ Q١٧ Q١٨ Q١٩ 

Q٢٣ 

Q٢٠ 

Q٢١ 

Q٢٢ 

435/0  

464/0  000/0   

000/0  
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  مدل کلی معادلات ساختاري تحقیق. 2شکل 

  
  

  )اثر مستقیم(هاي تحقیق  فرضیهبررسی . 6جدول 

 فرضیه
ضریب 
 مسیر

 )t(آمارة 
سطح 

 داري معنی
 نتیجه

نامـه بـر تجربیـات     کیفیت خدمات قبل از خرید بیمه. 1
 .خرید مشتریان بیمه تأثیر دارد

 تأیید 000/0 484/2 143/0

نامـه بـر تجربیـات     کیفیت خدمات هنگام خرید بیمـه . 2
 .خرید مشتریان بیمه تأثیر دارد

 تأیید 000/0 478/11 581/0

هاي عمر  تجربیات خرید مشتریان بر قصد خرید بیمه. 3
 تأیید 000/0  859/3 327/0  .گذاري تأثیر دارد و سرمایه

  هاي تحقیق یافته: منبع
  

 مشـاهده  طورکـه  همـان . دهـد  یرا نشـان م ـ  قی ـچهارم و پنجم تحق يها هیآزمون فرض جینتا 7 جدول
 ری ـمتغ قی ـطر از ،يگـذار  هیسـرما  و عمـر  ۀمیب دیخر قصد بر دیخر از قبل خدمات تیفیک اثر شود یم

. اسـت  05/0 از کمتـر  يمعنـادار  سـطح  و 467/0 ریمس ـ بیضـر  يدارا ن،یشیپ دیخر اتیتجرب ۀواسط
بـر قصـد    زی ـن دیخر هنگام خدمات تیفیک اثر نیهمچن. شود یم دییتأ قیتحق چهارم یۀفرض ن،یبنابرا

و سـطح   189/0 ریمس ـ بیضـر  يدارا ن،یش ـیپ دیخر اتیتجرب ۀواسط ریمتغ قیاز طر مه،یب نیا دیخر
  . دارد قیتحق پنجم یۀفرض دییتأاست که نشان از  05/0کمتر از  يمعنادار
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 )میرمستقیاثر غ( تحقیق يها فرضیه یبررس. 7جدول

 واسطه ریمتغ هیفرض
 ضریب
  مسیر

 سطح
 نتیجه  يمعنادار

بـر قصـد    نامـه  مهیب دیخدمات قبل از خر تیفیک. 4
 .دارد ریتأث يگذار هیسرما و عمر ۀمیب دیخر

 تأیید  000/0  467/0 دیخر اتیتجرب

بـر قصـد    نامـه  مـه یب دیخدمات هنگام خر تیفیک. 5
 .دارد ریتأث يگذار هیسرما و عمر ۀمیب دیخر

 تأیید  000/0  189/0 دیخر اتیتجرب

  هاي تحقیق یافته: منبع
  

 بندي و پیشنهادها جمع. 5
 دی ـخر اتی ـتجرب بـر  نامـه  مـه یب دی ـخر از قبـل  خدمات تیفیک اثر بررسی در ،6 جدول جینتااساس بر

 مـؤثر  انیمشـتر  دی ـخر اتی ـتجرب بر نامه مهیب دیخر از قبل خدمات تیفیک که شدمشخص  ان،یمشتر
 ـنتایج مطالعـات   ؤیداول م ۀفرضی بررسی از حاصل نتایج است؛ و همکـاران   انیرازی، ش ـ)1391( آزار یب

 بـر  نامـه  مـه یب دی ـخر هنگام خدمات تیفیک اثر بررسی در. است )2016(و کاستر و همکاران ) 1394(
 دی ـخر اتی ـتجرب بـر  نامـه  مهیب دیخر هنگام خدمات تیفیک که شد ملاحظه ان،یمشتر دیخر اتیتجرب

 ـ مطالعـات  بـا دوم  ۀفرضی از حاصل نتایج است؛ مؤثر انیمشتر  همکـاران  و انیرازیش ـ، )1391( آزار یب
 دی ـقصد خر بر انیمشتر دیخر اتیتجرب اثر یبررس. است سازگار )2016(همکاران  و کاستر و) 1394(
 ؛مؤثر اسـت  انیمشتر دیدر ایجاد قصد خر دیخر اتیکه تجرب داد نشان يگذار هیسرما وعمر  يها مهیب

و  ی، خـدائ )1390(و همکـاران   نصـر  یعیسـم  مطالعـات  نتـایج سـوم   ۀفرضـی  بررسـی  از حاصل نتایج
و ) 2011(و همکـاران   نی، سـاه )1396( انی، پارسا و فرخ)1394( يو اکبر ي، طاهر)1393(همکاران 

خـدمات قبـل از    تیفیک مستقیمغیر اثر چهارم، ۀفرضی در. کند یم دییتأ را )2016(کاستر و همکاران 
 یبررس ـ نیشیپ دیخر اتیتجرب ۀواسطبا نقش  يگذار هیسرما و عمر ۀمیب دیخر قصد بر نامه مهیب دیخر

حاصـل از بررسـی ایـن     نتـایج  گرفت؛ قرار ییدتأموردمتغیر واسطه  عنوان به دیخر اتینقش تجرب وشد 
 ـ مطالعـات بـا   آمـده  دسـت  به ۀجینتو  دارد مطابقت )2016( همکاران و کاستر ۀمطالعفرضیه با   آزار یب

 زی ـن )2016( همکـاران  و میحش ـ و) 2014( زمـان  و ارسـلان ، )1391( همکاران و انیرنجبر، )1391(
 دیخر قصدبر  نامه مهیب دیخدمات هنگام خر تیفیک مستقیمغیر اثرنوع  پنجم، ۀفرضیدر . است سازگار

 عنـوان  بـه  دیخر اتیتجرب نقش وشد  یبررس دیخر اتیتجرب ۀواسطبا نقش  يگذار هیسرما و عمر ۀمیب
، )2016(و همکـاران   کاسـتر  ۀمطالع ـ بـا  فرضـیه  ایـن  بررسی از حاصل نتایج ؛شد دییتأمتغیر واسطه 

  .است سازگار زین) 2016(و همکاران  میو حش) 2014(، ارسلان و زمان )1391( آزار یب
 یروان ـ شیو آسـا  تی ـامن جـاد یا يبـرا  مؤثر يراهکارها هازجمل تواند یم يگذار هیعمر و سرما يها مهیب

 ـ زی ـنکشورها  يرونق اقتصاد در و باشد بازنشستگان، ژهیو به افراد، يبرا  بـا  ،ییسـو  از ؛سـت ین ریتـأث  یب
 هـا  آن یزمان بازنشسـتگ  يبرا یمناسب کمک تواند یم ها مهیب نیا سالمندان، تیجمع شیافزابه  توجه
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اسـت و   دیمف مهیب يها شرکت يبرا نامه مهیب دیقصد خر جادیتوجه به عوامل مؤثر در ا ن،یبنابرا. باشد
 توانـد  مـی  نامـه  مهیب دیخر هنگام و قبل در شده ارائه خدمات تیفیک دهد می شاننتایج تحقیق حاضر ن

 دی ـخر قصـد  ایجـاد  درتلقی شـود کـه بـه نـوعی      انیمثبت در ذهن مشتر ۀتجرب جادیا براي اي مقدمه
 دی ـبا مهیب صنعت گیرندگان میممدیران و تص آمده، دست بههاي  یافته براساس. گذارد می ریتأث انیمشتر

 ،اسـت  رگـذار یمشـتریان تأث  دی ـکه در ایجاد قصـد خر  شده، ارائه خدمات تیفیک قبیل از معیارهایی به
  . توجه داشته باشند

   منابع
 مجـدد از   دی ـبـر قصـد خر   تیسـا  وب تی ـفیک ۀرابط یبررس). 1394( مهیفه ،ییرقاو  ریام فر، اخوان

 یج ـ يد نی ـفروشـگاه آنلا : يمورد ۀمطالع( انیو تعهد مشتر تیاعتماد، رضا یانجیم يرهایمتغ قیطر
  .تهران ماه، مرداد ،21 قرن در اقتصاد و تیریمد یالملل نیب کنفرانس نیدوم). کالا
 یانمشـتر  یـد بـر قصـد خر   ينام تجار یرخدمات و تصو یفیتک یرتأث یبررس). 1391( احمد آزار، بی 

 .طباطبایی علامه دانشگاه ارشد، کارشناسی نامۀ پایان. در شهر رشت یمهصنعت ب مطالعۀمورد
 ،يرهـا یمصـرف بـر متغ   ۀمختلف تجرب يها جنبه ریتأث یبررس). 1396(ساحل  ان،یفرخ و دایآ پارسا 

دانشـگاه  : مورد مطالعـه ) (يرفتار اتیدهان، ن به ارتباطات دهان ،یشدت دلتنگ ت،یرضا(پس از مصرف 
 .44-29 ،)9( 24 ،یبازرگان يراهبردها یپژوهش-یعلم ۀفصلنام دو). مشهد یآزاد اسلام

 برنـد،  ۀطبق ـ ریتـأث  یابیارز). 1389( سارا دهیس ،یباش قافله و حسام ،یحسام زند ز،یکامب درزاده،یح 
 يمورد ۀمطالع( لیموبا یگوش دارانیخر يرفتار لاتیتما و موردانتظار ارزش بر مت،یق و برند شناخت
 .55-22 ،)9( 5 ،یابیبازار تیریمد ۀمجل، )انیدانشجو

 يوفـادار  جـاد یبرنـد در ا  اتیتجرب ریتأث). 1393( يمهر فرد، ياعتماد و هیسم ،یمیقد ره،ین ،یخدائ 
). انیشـرکت پارس ـ  تیمسـئول  ۀم ـیب انیمشـتر : يمـورد  ۀمطالع ـ(و اعتماد برند  تیرضا ۀواسط برند به

  .تهران ماه، بهمن ت،یریمد و يحسابدار یالملل نیب کنفرانس
 ـ ۀرابط ـ لیتحل). 1391( رضایعل ان،یحداد و یعل ،یعیصنا د،یمج ،یکابل دیرش بهرام، ان،یرنجبر   نیب

 يا رهی ـزنج يهـا  مجـدد فروشـگاه   دی ـو قصـد خر  يمشـتر  تیشده، رضا درك تیفیشده، ک ارزش درك
 .70-55 ،)11( 4 ،یبازرگان تیریمدتهران، 

 لی ـبرند بـر تما  اتیتجرب ریتأث یبررس). 1392(مهرداد  ،يطاهر و حامد ،ياریبخت ار،یکام فر، یسیرئ 
 .28-15 ،)32( 10 ت،یریمد ۀفصلنام.  به پرداخت بالاتر

 عمر بـا   ۀمیب ۀعوامل مؤثر در توسع یبررس). 1392( هیسم ه،یک و رضایعل ور، یکرباس ،يمهد باف، زر
 ،)29( 10 ت،یریمـد  ۀفصلنام). سامان ۀمیبشرکت : يمورد ۀمطالع(کشف موانع در شهر تهران  کردیرو

35-47. 
 عوامل مؤثر بـر   یبررس). 1390( يمهد ،ياهرودیس ینجف و دمسلمیس ،يعلو محمود، نصر، یعیسم
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 »...هاي عمر و  اي بر قصد خرید بیمه تأثیر کیفیت خدمات بیمه. هدایتی بیلنداسعدي و «

-47 ،)10( 6 ،یابیبازار تیریمد ۀمجل. یعامل لیبا استفاده از روش تحل انیانتخاب برند از جانب مشتر
64. 
 ـ ةخـدمات و نحـو   یتیفیسنجش تفاوت مشخصات ک). 1389(زهرا  ،یابوالحسن و آرش ن،یشاه   ۀارائ

 توسـعه،  و دانـش  ۀمجل). در استان اصفهان رانیا ۀمیشرکت ب: يمورد یبررس( مهیخدمات در صنعت ب
18 )31(، 76-96. 
 ارتباطـات،   ریتـأث  یبررس ـ). 1394( قهیصد ،ياری و سایپر ،يشوند مهنا، ،یطهماسب زهرا، ان،یرازیش

شهرسـتان   رانی ـا ۀم ـیمعلـم و ب  ۀم ـیب: يمـورد  ۀمطالع(مجدد  دیخدمات بر قصد خر تیفیاعتماد و ک
 .رشت ماه،  دي سوم، ةهزار در تیریمد و يحسابدار یالملل نیب کنفرانس نیاول). صحنه

 لگریمجدد با نقش تعـد  دیبر قصد خر تیرضا ریتأث یبررس). 1394( مینس ،ياکبر و فاطمه ،يطاهر 
 یالملل نیب کنفرانس نیسوم). کالا یجید ینترنتیکاربران فروشگاه ا: موردمطالعه( ینترنتیا دیخر ۀتجرب

 .تهران ماه، بهمن ،يحسابدار و تیریمد در يکاربرد يها پژوهش
 تیجـذاب  یکننـدگ  لینقش تعـد ). 1390(محمد  گاراز، یتیآ و نیالد شمس ،یناظم د،یسع ،يمرتضو 

 انیمشتر یگردانیخدمات و رنجش خاطر با قصد رو تیفیک مت،یق نیب ۀرابطبر  ییجابجا ۀنیرقبا و هز
  .114-85 ،)63( 20 تحول، و بهبود تیریمد ۀفصلنام.  نایس ۀمیدر بخش مسکن ب یقیحق
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