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  كنندهمصرف يتوانمندساز تأثيردر  يعملكرد سكيو ر يريگميتصم تينقش اولو

 مجدّد ديبر قصد خر 

  ١ليلا جلالي

   ٢مجتبي معظمي

  چكيده

 يتوانمندساز تأثيردر  يعملكرد سكيو ر يريگميتصم تينقش اولوسنجش  حاضر، پژوهشهدف 

 قيتحقروش  .باشدتان مازندران ميدر اس بيمه آسيامشتريان شعب  مجدّد ديكننده بر قصد خرمصرف
 انيمشتررا  پژوهش يجامعه آمار. باشدمي يهدف كاربرد ثيو از ح پيمايشينوع ماهيت از لحاظ  به

نفر  ٣٨٤حجم نمونه با استفاده از فرمول كوكران  .اندداده ليتشكدر استان مازندران  ايآس مهيبشعب 
معتبر  يهاها از پرسشنامهداده يجهت گردآور .ديرددر دسترس انتخاب گ يريگبه روش نمونه و نييتع

 سكير )،٢٠٠٥( تزيكنترل شده چاندران و مورو تي)، قابل١٩٩٥( تزريادراك شده اسپر يخودكارآمد

و ) ١٩٨٩( و همكاران ياند يريگميتصم تي)، اولو٢٠١٤ادراك شده نپوموسنو و همكاران ( يعملكرد
مورد تأييد قرار  خبرگان امرها توسط روايي پرسشنامه .ديگرد استفاده )٢٠١٢( الويد مجدّد ديقصد خر

جهت تأييد نوع روش  ها نيز از طريق آزمون ضريب آلفاي كرونباخ تأييد گرديد.گرفت و پايايي آن
معادلات  كيتكنها از به منظور تحليل دادهاسميرنوف استفاده گرديد و  - آماري از آزمون كولموگروف

نتايج تحقيق  استفاده شد. Spssآماري افزارنرم زيو ن Lisrel يافزار آماراز نرم با استفاده يساختار
شده بر كنترل ادراك تيقابلو شده ادراك يخودكارآمد يگذارتأثيردر  يريگميتصم تياولو نشان داد
 يخودكارآمد يگذارتأثيردر  يعملكرد سكير د.ندار يانجينقش م انيمشتر مجدّد ديقصد خر

  د.ندار گرلينقش تعد انيمشتر يريگميتصم تياولوو  مجدّد ديبر قصد خرشده ادراك
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  مهمقدّ

هاي توليدي و خدماتي به دنبال جذب مشتريان جديد و حفظ روزه كه تمامي سازماندر دنياي رقابتي ام

 تأثيرمشتري  مجددّات رفتاري و قصد خريد كردن عواملي كه روي نيّ مشتريان فعلي خود هستند، مشخص
هاي مديران و اتخاذ استراتژي مناسب گيريگذارند، بسيار مهم و حياتي هست و كمك زيادي به تصميممي
ها كند؛ بعضي از اين عوامل خارج از حيطه نفوذ بازاريابان هستند، با اين وجود شناخت و توجه به آنمي

 ضي زاده و همكاران،قا( كنندگان كمك كندتواند بازاريابان را در شناخت هرچه بهتر نيازهاي مصرفمي
  ).١٣٩٧ و همكاران، يعيشفنقل از  ؛١٣٩١

گيري در مورد دريافت گذارد تصميممي تأثيرمشتريان  مجددّخريد  يكي از متغيرهاي مهمي كه بر قصد

كننده يا مشتري براي خريد يك محصول يا خدمت، مجموعه اقداماتي را با مصرف هاست.آن (محصولات) خدمات
 اطلاعاتآوري به جمع دهد. او پس از تشخيص نياز خود،كننده انجام ميگيري مصرفتصميم فرآيندعنوان 

 كندگيري ميهاي خريد را ارزيابي كرده و درنهايت اقدام به تصميمگزينه ،اطلاعاتازد و براساس اين پردمي
ترين سازوكارهاي تفكر انسان است و عوامل و گيري يكي از پيچيدهيند تصميمآفر ).١٣٩٥ همكاران، راد و ييرضا(

مشتري گيري تصميم )١٩٩٣( ١راسانو و كانوليكنند و نتايج متفاوتي دارد. اودر آن دخالت مي هاي مختلفيدوره
شود تعريف نموده كه شامل عناصر محيطي در يك عنوان يك سري از عمليات شناختي كه با آگاهي انجام ميرا به

  ).١٣٩٩ و همكاران، ييقشقانقل از  ؛٢٠١٩ ،٢(ربلو و سوري خاص است زمان و مكان

يابد به علت و احتياج است و هر چه تمدن توسعه مي در زندگي فعال و پر ريسك امروزي بيمه يك نياز
كند، نقش بيمه در تأمين آينده افراد، ها را تهديد ميهاي جديدي كه حيات و آرامش انسانخطرات و ريسك

يكي از  ).٢٠١١ ،٣(اوبر و لاك شوديآرامش خاطر اجتماع، توسعه اقتصادي، اجتماعي و رفاه بشري آشكارتر م
الخصوص در مورد خدمات شده مشتريان عليمحققان و بازاريابان كاهش ريسك درك هاي مهممسئوليت

هنده ددهند كه نشانهاي متفاوتي از خود بروز ميالعملعكس ها وباشد. مشتريان در برابر خطرات واكنشمي
ز قبول و پذيرش رفتار آنان است، برخي از اين افراد به دنبال پذيرش ريسك بوده و ريسك پذيرند. برخي ديگر ا

ييد أها را تدارند كه ديگران رفتار آنگرا هستند و نياز ريسك اجتناب كرده و ريسك گريزند. برخي از افراد جمع
شود. مشخصاتي از شركت مانند شهرت شركت ها ميشده آنله سبب افزايش ريسك دركأنمايند و همين مس

و  ٤(وو گذار استتأثيرشده مشتريان ه بر ريسك دركشده از خدمات بيمشده و قيمت دركبيمه، كيفيت درك
و يكي  شوندگيري دچار ترديد ميهاي بيمه هنگام تصميمبا اين وجود هنوز مشتريان شركت ).٢٠١٣ همكاران،

هاي ز خدمات شركتا هاشده آنهاي رفتاري مشتريان ميزان ريسك دركگذار بر پاسختأثيرترين عوامل از مهم
گيري از ابزارهاي متنوع هاي بيمه با ارائه خدمات جديد و با بهرهبا توجه به اينكه امروزه شركت .باشدبيمه مي
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ترويجي، سعي در كسب بخش بيشتري از سهم بازار و جذب هرچه بيشتر مشتريان براي استفاده از خدمات 
ويژه در مراحل به هاخدمات آن استفاده ازه كنندگان بخود دارند، اما برخي از اين ابزارها توانايي ترغيب مصرف

امروزه بررسي و ارزيابي ريسك عملكرد حائز اهميت  از طرفي ).١٣٩٥ ،يديجمش( ا ندارندگيري رپاياني تصميم
كنندگان در مورد نواقص خدمات، زماني كه تواند منجر به بهبود عملكرد گردد. انتظارات مصرفاست چرا كه مي

و يا شرايط  )زمان، پول( منجر به از دست دادن و كاهش عملكرد/ اقتصادي يك خدمت كمتر از حد انتظار است
همراه  اطلاعاتدسترسي و ارزيابي  مشكلاتگردد. گاهي انتخاب خدمات با مي )عزت نفس( رواني/ اجتماعي

كننده پيچيدگي در ارزيابي خدمات را مصرف اطلاعاتناهمگوني خدمات در بازار و همچنين ناسازگاري  .است
كنندگان و ميزان تحمل ريسك در ميزان ريسك ادراكي مصرف ).١٣٩٩ (حيدريه و همكاران، دهدشكيل ميت

كنندگان به تأكيد است كه مصرف لازمگذارند. مي تأثيرها هاي خريد آنها عواملي هستند كه بر استراتژيآن
كننده گيرند. ريسكي كه توسط مصرفآن قرار مي تأثيرنظر از اينكه ريسك واقعاً وجود دارد يا نه تحت صرف

(شيفمن و  گذاردنمي تأثير كنندهمصرف رفتار بر - بودن خطرناك يا واقعي ميزان از نظرصرف - شوددرك نمي
 ).٢٠١٦ ،٥كانوك

منظور از بين بردن نقش منفعل مشتريان و تبديل آن به باشد كه بهتوانمندسازي مشتريان مفهومي مي
و  بالاشده پيچيدگي درك ).١٣٩٦ عجم،( استها تعريف شدهلامت و كيفيت زندگي آنال در زمينه سنقشي فعّ 

شود. مي بالاكند و باعث بروز ريسك عملكرد كننده را تضعيف ميگيري، اعتماد مصرفعدم اطمينان در تصميم

عنوان باور به هاي باورهاي مردم اشاره دارد و اينتوان گفت توانمندسازي به رشد سيستمبر اين اساس، مي
را در  )شدهپذيري درككنترل( و تغيير در محيط )شدهبستگي درك - خود( به خود و اعتقادات »ايجاد تفاوت«

 فرآيندتوانند كننده نسبت به اينكه آيا ميگيري، اعتقادات مصرفتصميم فرآيندگيرد و براي نظر مي
اند نتيجه مثبت را تغيير دهد بر نحوه رفتار و چگونگي تواو مي تلاشگيري را مديريت كنند و اينكه آيا تصميم
كننده خدمات كنندگان و ارائهاين امر در ادراك مصرف ).٢٠١٣ و همكاران، ٦(لابرسكوئي گذاردمي تأثيرتصميم 

صتي براي حفظ و كننده فركند و توانمندسازي مصرفكنندگان تغيير ايجاد ميتباط آن با مصرفبيمه و ار
  ).١٣٩٩ و همكاران، هيدريح( كندكننده را فراهم ميط مصرفتقويت رواب

 سكيو ر يريگميتصم تينقش اولوال است كه ؤبا توجه به مطالب فوق محقق درصدد پاسخگويي به اين س
شركت بيمه آسيا در استان مازندران مشتريان  مجددّ ديكننده بر قصد خرمصرف يتوانمندساز تأثيردر  يعملكرد

  چيست؟
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  ظري و پيشينه پژوهشمباني ن
  گيري مشتريتصميم

ــرف اـر مص نـاخت رفتـ ـم در بررسـي و شـ اـئل مهـ ــده،يكـي از مسـ ــد اســت.آفر كنن ـد تصــميم خري  ينـ
ه پژوهش ميهايي كه درباره رفتار خريد مصرفسازمان اغلــب د تـلاش مـيكننـدگان بـ اره پردازنـ كننـد تـا دربـ

وع و مكان خريد آن تعـداد، خرند و همچنين علت،ميكنندگان آنچـه مصرف د. نـ ه دسـت آورنـ ها اطلاعاتي بـ
ر خلاف نوع،البتّ  د، ـه بـ اـفتن اطلاعـاتي از علل رفتار خريد مصرف تعـداد و مكـان خريـ دار كـار ي كننده يا خريـ

اـده اـ خريدار وجود ال در ذهن مصرفؤزيرا پاسخ به اين س اي نيست؛س  ).١٣٩٣ دلخواه و همكاران،( دداركننده ي
 ها براي انتخاب برندي از يك محصـول اسـت،گيري آنترين نمودها، ادراكات خريداران در تصميميكي از مهم

را برند يكي از مطالعات انجام يجنزيـ و  ٧شده در زمينه شناسايي عوامل فردي مؤثر در جذب مشـتريان اسـت (بـ
  ).٢٠١٦ همكاران،

  شده مشتريريسك ادراك

گيرد كه ظر ميشده در نريسك ادراك كنندگان نقش اساسي دارد.گيري مصرفشده در تصميمريسك ادراك

 و همكاران، ٨(تانگ شوندكنندگان در ارزيابي احتمالات يك تصميم خريد به چه ميزان دچار مشكل ميمصرف
ر مورد برآورده ساختن نتايج يك تصميم جهت پذيري فرد دشده به اعتقادات و كنترلآمدي ادراك خودكار .)٢٠١٨

خريد بر  هايكنند تمايل دارند به جاي تهديدمشترياني كه خودكارآمدي بالايي را تجربه مي شود.خريد اطلاق مي
ر بر ثّ ؤد عوامل مدارن ليقان تمامحقّ ).٢٠١٩ و همكاران، ٩(ماچين هاي خريد تمركز نمايندنقاط مثبت و فرصت

توانند يها مصورت آن نيدر ا رايز كنند، ييخدمات را شناسا و كالاها ديرا هنگام خر انيشترشده مدرك سكير
 ،يديجمش( دهند شيكننده را افزامصرف ديو قصد خر نديارائه نما سكيجهت كاهش ر يمناسب يهاياستراتژ
شده ريسك درك .دكننكنندگان در طبقه محصول درك مياي است كه مصرفيشده، ريسك كلريسك درك ).١٣٩٥

كنندگان مصرف زماني كه .)١٣٩٥ ،ينيو ورام درزادهيح( شودرفتار با نگرش يافت مي طور منفي بر رابطههتا متوسط ب
ها در مورد مندي آنكنند، انتظارات و احساسات رضايتدر مورد يك محصول جديد دريافت مي يپرريسكاطلاعات 

بيني رضايت در ارتباط با تمايل به خريد را كاهش قدرت پيشو  يردگيك معامله خاص با ثبات كمتري شكل مي
بر اين، ريسك ادراكي  علاوهدراك افراد از ريسك به طبقه محصول نيز بستگي دارد. ا ).٢٠١٢ ،١٠(تو و اولسن دهدمي

ريسك ويژه كنندگان ريسك ادراكي خدمات، بهمرتبط با خود محصول نيز وجود دارد. عموماً از ديدگاه مصرف
  ).٢٠١٧ ،١١(مون و مينور ستكالااجتماعي، فيزيكي و روانشناختي، بيشتر از ريسك ادراكي 
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  مجدّدقصد خريد 

اـداريبه مجددّ ديقصد خر اـري وف اـخص رفت د  .شـودمشتري در نظر گرفته مي عنوان ش ساً اسا مجددّقصـد خريـ

رتباط آينده مشتري و سازمان، كه بر روي اعاملي است  مجددّبستگي به دفعات خريد مشتري دارد. قصد خريد 
در واقع تصميم افراد  مجددّقصد خريد  ).١٣٩٧ رو و همكاران،سبك( گذاردمي تأثيرها دهي شركت و موفقيت آنسود

ي است كه از آن خريد كرده همچنين  ).٢٠١٤ و همكاران، ١٢بودند (رازك براي خريد خدمات برگزيده از فروشـگاه قبلـ

ت و  مجددّتواند خريد خدمات جديد از شركت قبلي باشد. خريد مي ددّمجقصد خريد  سودآوري مشتريان به موفقيـ
رـ بسيار مورد توجه قرار گرفتهكند. در واقع حفظ مشتريان در سالفروشندگان كمك مي زيرا به معني  است، هاي اخي

دپرداخته مجددّكننده قصد خريد يينمطالعات به بررسي متغيرهاي تعبرخي  .به دست آوردن مزيت رقابتي اسـت  .انـ
ي، علاقه افراد را كه در آينده ميمجددّقصـد خريد  اـن مـ د بي دخواهند دوباره خريد كننـ و اخگر  يعيمحمدشف( كنـ

  ).١٣٩٧ بازرگان،

  كنندهمصرف يتوانمندساز

بت براي رقبا در اين بازارها كه رقاحاليشوند؛ دربندي ميهاي مختلف طبقهبه دسته بازارهاي خدمات معمولاً 

دهندگان ارائه شوند،ستقل در ارزش بازار در نظر گرفتهفعال و م عاملانعنوان كنندگان بهمحدود شده است. اگر مصرف

و  ١٣بات( كنندگان همراه با ايجاد روابط با ارزش دارندائه خدمات براي تسهيل زندگي مصرفخدمات، نياز به ار
توانند در انجام امور داشته باشند مندسازي عبارت است از شناختن ارزش افراد و سهمي كه ميتوان ).٢٠١٦ ،همكاران

 فرآينددر اين ). ٢٠٠٨ ،١٤(راپاپورت قابل بررسي است پذيري ادراكيخودكنترلو  و از دو جنبه خودكارآمدي ادراكي
ها اده از فنون غير رسمي در اختيار آنثمربخش را با استف اطلاعاتدهد و شرايطي كه توانمندي افراد را پرورش مي

توانمندسازي به معناي قدرت بخشيدن است و اين يعني به افراد كمك  .دهددهد، مورد شناسايي قرار ميقرار مي

ها، كننده عبارت است از مجموعه برنامهتوانمندسازي مصرف .كنيم تا احساس اعتماد به نفس خود را بهبود ببخشند
كننده براي افزايش هاي حامي حقوق مصرفها و انجمنهاي توليدي خدماتي، تشكلسوي شركت كه از هايياقدام

كنندگان انجام مصرف كالايقدرت خريد، دفاع از حقوق قانوني، كمك به انتخاب مناسب و متناسب با نياز  آگاهي،
  ).١٣٩٣ (جعفري نيا و درويشون نژاد، شودمي
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  مدل مفهومي پژوهش

  ) ارائه شده است.١( پژوهش در قالب شكل مدل مفهومي

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )٢٠١٢ ،١٥ديالو ؛٢٠١٨ بوهلر و ماس، (منبع: پژوهش يمدل مفهوم -١ شكل

  از: هاي پژوهش عبارتندبا توجه به مدل مفهومي پژوهش فرضيه

 يانجيم نقش انيمشتر مجددّقصد خريد شده بر ادراك يخودكارآمد يگذاردر تأثير يريگميتصم تياولو .١
  دارد.

 يانجينقش م انيمشتر مجددّ ديشده بر قصد خركنترل ادراك تيقابل يگذاردر تأثير يريگميتصم تياولو .٢
  .دارد

 گرلينقش تعد انيمشتر مجددّ ديشده بر قصد خرادراك يخودكارآمد يگذاردر تأثير ريسك عملكردي .٣
  دارد.

 گرلينقش تعد انيمشتر يريگميتصم تيشده بر اولوكادرا يخودكارآمد يگذاردر تأثير يعملكرد سكير .٤
  .دارد

  پيشينه پژوهش

و  را بررسي نموده آنلايننقش ريسك ادراكي بر قصد ادامه خريد در خريدهاي  ،)٢٠١٨( ١٦يوآنلي و 

در پژوهش خود  ،)٢٠١٨( ١٧بوهلر و مس .اندمنفي ريسك ادراكي بر قصد ادامه خريد را اثبات كرده تأثير

 توانمندسازي مشتري
 

 يعملكرد سكير

 شدهخودكارآمدي ادراك 

 قابليت كنترل ادراك شده

 مجدد ديقصد خر گيرياولويت تصميم
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 ٢٩٢ 

مثبت آن بر كاهش ريسك ادراكي  تأثيرمندسازي بر ريسك ادراكي را مهم تلقي نموده و نقش توان
 قيتحق جينتا )، پژوهشي با موضوع ريسك ادراكي انجام داد.٢٠١٨( ١٨ميلانوا .اندكننده را اثبات نمودهمصرف

ها رابطه آن يريگميشده آنان با سبك تصمادراك سكير زانيو م انيمشتر ينشان داد سبك رفتاروي 
ي انجام اجتماع يهامبادلات رسانهاي كه بر روي نيز در مطالعه )٢٠١٨( همكاران و ١٩هانسن دارد. يمعنادار

ي رابطه كنترل رفتار تيشده و اعتماد به برند با قابلادراك سكيردادند به اين نتيجه دست يافتند كه 
كننده بر مصرف يتوانمندساز تأثيربه بررسي نيز در پژوهشي  )،١٣٩٨( نعامي و رضاخانلو معناداري دارند.

مثبت  تأثير دهندهنشان هايبررس جينتا ي پرداختند.ادراك سكير يانجيبا نقش م آنلاين ديقصد ادامه خر
بوده  آنلاين يدهايدر خر ديقصد ادامه خر شيو افزا يادراك سكيكننده بر كاهش رمصرف يتوانمندساز

 شيدر گرا ريهفت متغ كه در تحقيقي به اين نتيجه رسيدند )١٣٩٨( حاجي علي اكبري و صديقيان است.
 مت،يق ت،يفيدارند كه عبارتند از:كرا  تأثير نيشتريب يرانيا يكنندگان به سمت استفاده از كالامصرف
كنندگان ديكه تول ،يو گارانت يطراح )،ي(شك و ناراحت ديبعد از خر يمانيپش ،يبندبسته محصول، كاركرد

مند ها بهرهو ورود به بازار، از آن ديتول يدر راستا لعوام نيدادن به ا تيتوانند با اولويم يرانيا يكالاها
 كترمشا گرفتن نظردر  با نمشتريا زينمندسااتو لمد توسعه) تحقيقي با موضوع ١٣٩٦( عجم .گردند
بر  يمشتر كترمشا نتايج تحقيق وي نشان داد كه انجام داد.پويا  يهاسيستم ديكررو بر مبتني يمشتر

گيري خريد نيز تحقيقي با محوريت تصميم )١٣٩٤( خالدار .گذاردتأثير معناداري مي نمشتريا زينمندسااتو

 ،كالا كيفيت به نسبت حساسيتو  هياخوآل هيدا سبكنتايج تحقيق وي نشان داد كه  مشتري انجام داد.
  .ستا هشد قعوا دلتبا ردمو كه شيو ارز قيمت به نسب حساسيت سبك

  تحقيق شناسيروش

تواند راهنمايي مؤثر براي ديگر تحقيقات و زيرا نتايج آن مي كاربردي است؛ پژوهش حاضر از نظر هدف،

دستيابي  برداري،زيرا از طريق نمونه ها از نوع مطالعات كاربردي است؛آوري دادهصنايع باشد. از لحاظ جمع
ين پژوهش شامل مشتريان شركت بيمه آسيا در استان جامعه آماري ا شود.به اهداف تحقيق ممكن مي

گيري در دسترس گيري از روش نمونهها نامحدود است و براي نمونهباشند كه تعداد كل آنمازندران مي
حجم نمونه  با توجه به حجم جامعه آماري پژوهش و استفاده از فرمول كوكران،بنابراين  استفاده شده است؛

در اين پژوهش براي  مورد محاسبه شد. ٣٨٤درصد به ميزان  ٥ روابط در سطح خطايمورد نياز براي تأييد 
ها از آوري دادهبه كار رفت و براي جمع ٢٠ليزرلافزار سنجش روابط علّي بين متغيرهاي پژوهش نرم

  هاي استاندارد بهره گرفته شد.پرسشنامه

  ارائه شده است. )١( دهندگان در جدولآمار توصيفي پاسخ
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  دهندگانآمار توصيفي پاسخ -١ جدول

  فراواني  هاگزينه  نوع توصيف

  جنسيت
  ٢٥٥  مرد
  ١٢٩  زن

  هلأت
  ١٣٩  مجرد
  ٢٤٥  متأهل

  تحصيلات

  ٦٦  ديپلم و كمتر
  ١١٩  كارداني و كارشناسي

  ١٦٧  كارشناسي ارشد
  ٣٢  دكترا

  سن
  ٢١  سال ٢٠كمتر از 

  ١٥٢  سال ٣٠تا٢٠
  ٢١١  سال به بالا ٣١

است كه اطلاعات كافي و جمعيت شناختي در هاي عمومي سعي شدهپرسش در ي عمومي:هاپرسش
  شود.مشاهده مي )١( ال است كه در جدولؤس ٤ اين بخش شامل آوري شود.دهندگان جمعرابطه با پاسخ

 ،يعملكرد سكير ي،ريگميتصم تياولوهاي ؤال در حوزهس ٤٠اين بخش شامل هاي تخصصي:پرسش
بعد اصلي مدل پژوهش به همراه شماره  ٤در ادامه  است. مجددّ ديقصد خر وكننده مصرف يتوانمندساز

  است.ارائه شده )٢( در جدول هاالؤس

  الات پرسشنامهؤبندي سبخش -٢ جدول

  منبع  الؤشماره س  هالفهؤعنوان م  عنوان ابعاد

  توانمندسازي مشتري
  )١٩٩٥( تزرياسپر  ١-٣  شدهادراك يخودكارآمد

  )٢٠٠٥( تزيچاندران و مورو  ٤-٧  شدهكنترل ادراك تيقابل
  )٢٠١٤( نپوموسنو و همكاران  ٨-١٠  -  ريسك عملكرد

  )١٩٨٩( و همكاران ياند  ١١-١٣  -  گيرياولويت تصميم
  )٢٠١٢(الويد  ١٤-١٦  -  مجدّدقصدخريد

رونباخ استفاده مقدار ضريب آلفاي ك منظور بررسي اعتبار و قابليت اعتماد پرسشنامه،در اين پژوهش به
به دست آمد كه با توجه به  ٨٤٦/٠ آوري شده از پرسشنامه،هاي جمعمقدار ضريب اعتبار براساس داده شد.

مقادير آلفاي كرونباخ براي هر يك از  دهد.، پايايي متناسب پرسشنامه را نشان مي٧/٠بزرگتر بودن آن از 
  است.ارائه شده )٣( ابعاد مدل در جدول
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  ر شاخص آلفاي كرونباخمقدا -٣ جدول

  آلفاي كرونباخ  هالفهؤعنوان م
  ٨٨/٠  ادراك شده يخودكارآمد

  ٨٣/٠  كنترل ادراك شده تيقابل
  ٧٩/٠  ريسك عملكرد

  ٩١/٠  گيرياولويت تصميم
  ٨٢/٠  مجدّدقصدخريد

از نظر روايي  كيد شده است.يعني روايي محتوا و صوري تأ روايي،بخش اصلي  در اين پژوهش در دو

ايي صوري نيز واز نظر ر اند.صورت كامل از مباني نظري موضوع استخراج شدهحتوا متغيرهاي پرسشنامه بهم

نفر فرد خبره با تحصيلات عالي و تجربه كاري در اين حوزه  ٧پرسشنامه مورد استفاده در اين پژوهش به 
  اد شده است.ها برخي اصلاحات در ساختار پرسشنامه ايجارائه شده و بر طبق نظرهاي آن

  هاي پژوهشنتايج و يافته

براي اجراي تحليل آماري پژوهش ابتدا لازم است توزيع آماري متغيرهاي پژوهش شناسايي و سپس 
بدين منظور در اين پژوهش براي تعيين نرمال بودن و آزمون  هاي مرتبط اقدام شود؛نسبت به انجام آزمون

  استفاده شد. )٤( اسميرنوف به شرح جدول - لموگروفبرازش متغيرهاي تحقيق از آزمون كو - نيكويي

  رنوفياسم - آزمون كولموگروفنتايج  - ٤ جدول

 وضعيت سطح معناداري k.sمقدار  متغير

 نرمال ٠٨٢/٠  ٢٤٠/١  شدهخود كارآمدي ادراك

 نرمال ١٦٧/٠ ١٣١/١ شدهقابليت كنترل ادراك

 نرمال ٠٧٨/٠  ٢٤٤/١ شدهريسك عملكردي ادراك

 نرمال ١٣٠/٠ ١٩٣/١  گيريميماولويت تص

 نرمال ١٢٤/٠ ١٩٧/١ مجدّدقصدخريد 

هاي پارامتريك بر همين اساس استفاده از آزمون ها است.دهنده توزيع نرمال دادهنشان )٤( نتايج جدول

سازي معادلات ساختاري منظور بررسي رابطه بين متغيرهاي پژوهش از رويكرد مدلمهيا است. در ادامه به
  است.رفته شدهبهره گ
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  (تحليل عاملي تأييدي) گيري پژوهشمدل اندازه ازشبر ١- ٧- ١

  گيري متغيرهاي مكنونهاي اندازههاي برازش مدلشاخص - ٥ جدول

  شاخص برازش  متغير
RMSEA  GFI  AGFI  NFI  NNFI  IFI  

 ٠,٩٨ ٠,٩٤ ٠,٩٧ ٠,٩٦ ٠,٩٥ ٠,٠٢٣  شدهخود كارآمدي ادراك

 ٠,٩٣ ٠,٩٥ ٠,٩٩ ٠,٩٢ ٠,٩٦ ٠,٠٤٣ شدهقابليت كنترل ادراك

 ٠,٩٣ ٠,٩٤ ٠,٩٢ ٠,٩٦ ٠,٩١ ٠,٠٣٤ شدهريسك عملكردي ادراك

 ٠,٩١ ٠,٩٣ ٠,٩٦ ٠,٩٢ ٠,٩٤ ٠,٠٢٦  گيرياولويت تصميم

 ٠,٩٢ ٠,٩١ ٠,٩٨ ٠,٩٥ ٠,٩٢ ٠,٠٢١ مجدّدقصدخريد 

بول قرار هاي اصلي برازش كليه متغيرهاي مكنون در دامنه مناسب و قابل قشاخص )٥( طبق جدول
  دارد.

  بررسي مدل ساختاري پژوهش

دهنده ارتباط بين متغيرهاي لازم است تا مدل ساختاري كه نشانگيري هاي اندازهپس از آزمون مدل

هاي پژوهش توان به بررسي فرضيهبا استفاده از مدل ساختاري مي مكنون پژوهش است ارائه شود.

در خروجي  صورت پذيرفته است. ٥/٨ ويرايش فزار ليزرلامدل ساختاري پژوهش با كاربرد نرم پرداخت.
  ) نشان داده شده است.٢( مطالعه به صورت شكل معادلات ساختاري مدل آزمون شده اوليه اين

  
  مدل پژوهش در حالت اعداد استاندارد -٢ شكل
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  مدل پژوهش در حالت اعداد معناداري -٣ شكل

 انيمشتر مجددّ ديادراك شده بر قصد خر يخودكارآمد يارگذتأثيردر  يريگميتصم تياولو :اولفرضيه 
  .دارد يانجينقش م

سازه دو  مياثر مستق يستيمورد بحث، با هيدر فرض يريگميتصم تياولو يانجيماثر  يمنظور بررسبه
قرار داد تا در صورت  يمورد بررس يريگميتصم تياولو ريساختن متغ ليدر حالت دخ ميمستق ريرا با اثر غ

 مياثر مستق حاضر هيدر فرض را قابل قبول دانست. يريگميتصم تياولو يانجياثر بتوان اثر م شيافزا

در صورت  ميمستق ريباشد. اثر غيم )٤٢/٠( انيمشتر مجدّد ديادراك شده بر قصد خر يخودكارآمد
  عبارت است از: يريگميتصم تياولو يانجيم ريوجود متغ

 )٥٩/٠)*(٧٧/٠)=(٤٥٤/٠(  

 يانجيم ريوجود متغ نيبنابرا ميرمستقيغ يهارياز مس ميمستق ريكمتر بودن اثر مس توجه به با

 هيدر فرض يريگميتصم تياولو يانجيدهد و نقش ميم شيرا افزا تأثيرقدرت  يريگميتصم تياولو
  شود.يواقع م دييأحاضر مورد ت

 مجدّد ديبر قصد خرشده كنترل ادراك تيقابل يگذارتأثيردر  يريگميتصم تياولو :دومفرضيه 
  .دارد يانجينقش م انيمشتر

دو سازه  مياثر مستق يستيمورد بحث، با هيدر فرض يريگميتصم تياولو يانجياثر م يمنظور بررسبه

قرار داد تا در  يمورد بررس يريگميتصم تياولو ريساختن متغ ليدر حالت دخ ميمستق ريرا با اثر غ
اثر  حاضر هيدر فرض را قابل قبول دانست. يريگميتصم تيولوا يانجياثر بتوان اثر م شيصورت افزا

در  ميمستق ريباشد. اثر غيم )٣٩/٠( انيمشتر مجدّد ديبر قصد خرشده كنترل ادراك تيقابل ميمستق
  )٦٢/٠)*(٧٧/٠)=(٤٧٧/٠( از: ندعبارت يريگميتصم تياولو يانجيم ريصورت وجود متغ
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 يانجيم ريوجود متغ نيبنابرا ميرمستقيغ يهارياز مس ميمستق ريتوجه به كمتر بودن اثر مس با
 هيدر فرض يريگميتصم تياولو يانجيدهد و نقش ميم شيرا افزا تأثيرقدرت  يريگميتصم تياولو

  شود.يواقع م دييأحاضر مورد ت

 انيمشتر مجدّد ديشده بر قصد خرادراك يخودكارآمد يگذارتأثيردر  يعملكرد سكير فرضيه سوم:

  .دارد گرلينقش تعد

 سكيرگر با توجه به نقش تعديل انيمشتر مجددّ ديشده بر قصد خرادراك يخودكارآمد تأثيرقدرت 
 )- ٦٩/٨(نيز  آزمون tمطلوب است. آماره  تأثيردهنده نشانمحاسبه شده است كه  )- ٧١/٠(برابر  يعملكرد

 تأثيردهد بوده و نشان مي )- ٩٦/١( يعني %٥در سطح خطاي  tمقدار بحراني از  كمتربدست آمده است كه 
شده ادراك يخودكارآمد يگذارتأثيردر  يعملكرد سكيرتوان گفت مي ست. بنابراينامعنادار  مشاهده شده

  .دارد گرلينقش تعد انيمشتر مجددّ ديبر قصد خر

 نايمشتر يريگميتصم تيشده بر اولوادراك يخودكارآمد يگذارتأثيردر  يعملكرد سكير چهارم: فرضيه

  .دارد گرلينقش تعد

 سكيرگر با توجه به نقش تعديل انيمشتر يريگميتصم تيشده بر اولوادراك يخودكارآمد تأثيرقدرت 
 )- ٦٣/٧(نيز  آزمون tمطلوب است. آماره  تأثيردهنده نشانمحاسبه شده است كه  )- ٦٥/٠(برابر  يعملكرد

 تأثيردهد بوده و نشان مي )- ٩٦/١( يعني %٥ در سطح خطاي tمقدار بحراني از  كمتربدست آمده است كه 
شده ادراك يخودكارآمد يگذارتأثيردر  يعملكرد سكيرتوان گفت مي ست. بنابراينامعنادار  مشاهده شده

  .دارد گرلينقش تعد انيمشتر يريگميتصم تيبر اولو

  گيرينتيجه

خود را  يشخص يدر زندگ تيمنابعاد مختلف ا انيگردد مشتريباعث م مهيب يهاتوجه به رسالت شركت

با  جينتا نيا .رنديكار گ يشخص يشركت را جهت بهبود زندگ نيدرك نموده و استفاده از خدمات ا شتريب

 انيقيو صد ياكبر يعل يحاجو ) ١٣٩١و همكاران ( انيرنجبر ،)٢٠١٩( ايو كو سمبادا قيتحق يهاافتهي
 يمشتر ريسك ادراك شدهابعاد ارزش درك شده بر از  يكيعنوان به خودكارآمديمطابقت دارد.  )١٣٩٨(

توانند از يخود باشد م ينگرندهيو آ شيتفكر افراد در جهت بهبود آسا نهيكه زم يمادام دارد. منفي تأثير
 يباعث كاهش فشارها مهياستفاده از خدمات شركت ب رايز استفاده را ببرند. تينها مهيب يهاخدمات شركت

 يطيشرا نيدر چن تبعات آن را به حداقل خواهند رساند. ياصورت بروز هر حادثهشده و در  هانآ يزندگ

 كيمختلف  يهايو با بررس دينماينظر افراد جامعه را به خود جلب م مهيشركت ب ماتتجربه استفاده از خد
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از طرفي  .ننديگزيارائه دهد را برم انيتواند به مشتريخدمات ارزنده را كه م نيشتريرا كه ب مهيشركت ب
تواند به بهبود يامر م نيا باشد.يوز مركاملاً مدرن و به رديگيكه در شركت مورد استفاده قرار م يزاتيتجه

داشته باشد. تجربه استفاده از خدمات شركت  ينقش مهم انيخدمات ارائه شده به مشتر تيفيو ك يوربهره
 نكهيبا توجه به ا نامطمئن كم كنند. ندهيآاسترس خود را از  زانيكند تا ميكمك م انيبه مشتر مهيب

 لذا ند،ينما نيتضم مهيخدمات شركت ب ديخر لهيوسهخود و خانواده خود را ب ندهيدارند آ ليتما انيمشتر
 ييخودكامروا زانيم داشته باشد. ييبسزا تأثير انيمشتر يتواند در وفاداريخدمات م نياستفاده از ا

بدين ترتيب انتخاب  دارد. يميها رابطه مستقآن يوفادار زانيات با مخدم افتياز در يشده مشترادراك
 نيدر ا مهيب يهاشركت يگذارهيسرما گردد.هاي اصلي مشتريان انجام مياساس اولويتخدمات شركت بر

 طيتواند در بهبود شرايها در ارائه خدمات منحصربفرد مآن يسازنانيخدمات مطمئن و اطم ارائهمقوله و 
با  انيارتباط مشتر زانيداشته باشد. م ييها نقش بسزاآن يوفادارساز تاًيو نها انيمشتر يمندتيرضا

 نيها را كمتر حس نموده و خود را به اشركت نيخود و ا انيها شكاف مگردد آنيباعث م مهيب يهاشركت

عنوان كند، بهيوع مخدمات رج مجددّ ديمشتري وفادار، علاوه بر آنكه جهت خر كي شركت وفادار بدانند.
سودآوري و بهبود  زانيم ءدر ارتقا تيحائز اهم يخدمات سازمان، نقش غيتبل نهيعامل مضاعف در زم كي

بوهلر و و  )١٣٩٧( بهرنگ قيتحق جيها با نتاافتهي نيا .دينمايم فايبالقوه ا انيشركت در ذهن مشتر ريتصو
 ينوع وابستگ كيبلكه  ،يرحجان منطق قطراوان، نه فف تيرضا اي اديخشنودي ز مطابقت دارد. )٢٠١٨( ماس

بدين  .بالاي مشتري است اريبس وفاداري ،يعاطف ونديپ نيا ةجيكند. در نتيم جادينسبت به شركت ا يعاطف
تواند در كاهش ريسك عملكردي آنان اي در اذهان مشتريان ميلحاظ اولويت قرار دادن نوع خدمات بيمه

  ي داشته باشد.سنقش اسا

  پيشنهادها

  گردد:در ادامه با توجه به نتايج پژوهش پيشنهادهاي زير ارائه مي

 زيها متماشركت ريبا سا سهيكه در مقا ديارائه نمان ينحوخدمات خود را به آسيا مهيشركت ب -
بوده  يشركت فراتر از انتظارات و نياز ا يافتيكه خدمات در دينما جاديا يحس را در مشتر نيباشد و ا

  است.

 نيرفتار كاركنان ا سهيهنگام مقا انيباشد كه مشتر يبه نحو انينحوه رفتار و برخورد كاركنان با مشتر - 
اعتماد آنان را به  احساس ارزش، جاديامر علاوه بر ا نيكه ا نديننما ضياحساس تبع انيمشتر ريشركت با سا

  دهد.يم شيشركت را افزا نيا
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 زيگر سكيكنندگان رهدف قرار دادن مصرف قيشود از طريم ادشنهيپ مهيب يهاشركت ابانيبه بازار - 
  دهند. شيخود افزا يكنندگان را نسبت به نام تجارمصرف نيا يوفادار ،يغاتيو تبل يابيبازار يهادر برنامه

خود ارائه  يغاتيتبل يهاكه در برنامه ييهااميپ قيشود كه از طريم شنهاديشركت پ نيا ندگانيبه نما - 
و هدف قرار دادن  ييشناسا قياز طر نيدهند و همچن شيكنندگان را افزامحصول مصرف يريد درگدهنيم

 يشفاه غاتيتبل قيباشد از طريبالا م يژيها در رابطه با محصولات پرستآن يريكه درگ يكنندگانمصرف
  دهند. شيكنندگان را افزامصرف مجدّد ديقصد خر

ها و ارتقاء دانش و مهارت كاركنان در يندگيلازم در سطح نما يهاشود تا اعمال آموزشيم شنهاديپ - 
خدمات و  تيفيدر مورد ك يضمانت كاف را مد نظر داشته، انيجهت ارتقاء خدمات و حل مشكلات مشتر

 جاديتواند باعث ايم انيجلب اعتماد مشتر ارائه خدمات را لحاظ نموده، يمدت برابلند يدوره زمان نييتع
اعث كاهش ريسك ادراك شده آنان افزوده و بشده آنان شده و بر ارزش ادراك يدر مشتر يتعهد و وفادار

از بالارفتن  يريبر صداقت و جلوگ يمبتن يداشت كه اعمال رفتار انيتوان بياساس م نيبرهم .شودمي
  ثر واقع شود.ؤها مآن يتواند بر وفاداريها مآن تيو تلاش در جهت رضا انيانتظارات مشتر

خواهد داشت  يبه شركت را در پ انياعتماد مشتر جاديرا موجبات ا ييهاهيتا تمام روشود شنهاد ميپي - 
 در دو دينما تيفعال مهيباشد تا با توجه به آن آنكه در حوزه بيطور مثال بر شركت لازم م. بهرنديبه كار گ

كوشا  يقول داده شده به مشتر يهاتيفعال عيتسر زيپرسنل و ن يو شفاه يتعهدات كتب يانجام تمام نهيزم
  باشد.
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گيري هاي تصميمبررسي و شناسايي سبك" ).١٣٩٣( مقدم، وحيد ريامايمان و  عمويي، ؛جليل دلخواه، )٨

اي هاي زنجيرهمورد مطالعه: مشتريان شعب شهرتهران فروشگاه( ايهاي زنجيرهخريد مشتريان در فروشگاه
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