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 چکیده

به نیا  بررس پژوهش  م   یمنظور  و گگاه  انیرابطه  در ص نت  ب  یریگو ش ل   یمش رر  یس ط  دانش  ش د   مهیاعرماد  انجام 

و گگاه خطرات ت   پوش  ش، ه به  مه، یاز خدمات ب  یاس   د دانش    ان،یو حقوق مش  رر  نامهمهیب  یهانهیخص  ود درخ 

اف ا   تواندیم  به ش رت   شیبه  ا  مهیب  یهااعرماد  و ش فاف   یفیمانند ت  یبه عوامل  نیاعرماد همچن  نیتمک تندد    یخدمات 

تاثیر  علاو   داردد  یش  رت  بس  ر  ادراتمداخلهنقش برگن،  ارزش  بر   و ش  هرت برند  یتوس  ته فناور  گر یو نقش تتد  یگر 

بین رابطه و گگاهی  اس  د  اعرماد   یریگو ش ل   یمش رر  یس ط  دانش  گرفره  ارزیابی ررار  و  بررس ی  در    پژوهش  روش مورد 

از طرس   ا  یو تمّ  یفیاز مطالتات ت  یبیترت  ، مقاله نیا  ابردا  مفهوم   ن، یش   یو مطالتات پ  ینظر  یمبان   یت ل  ق ی د    ی مدل 

داد    شد  یپژوهش طراح طر  ازیموردن  یهاو سپس  م   پرسشنامه  یرگو جمع  ق یاز  اعضا  163  انیدر  از    و  ؛ یگمار  نمونه  ینفر 

متادلات س  اخرار از مدل  اس      یت ل PLS-Smartاف ار  ( و نرمSEM)  یبا اس  رفاد   از گن  پژوهش   جید نراگردید   حاتی 

و گگاه اس   تتدی   ق یاز طر  میرمس رقیو غ  میطور مس رقبه  ، یمش رر  یته س ط  دانش  و  میانجی  ص ورت  به  ، گرمرغیرهای 

متنادار   و  مشرر  گیریشل   برمثب     باشددمی  رگذاریتأث مهیب  یهابه شرت   انیاعرماد 

 

 
 :كلیدی واژگان

و گگاه ادرات،  اعرماد   یریگشل   ، یمشرر  یدانش   دشهرت برند،  یفناور  یتوسته  ، یارزش 
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 مقدمه  -1
مهم از  به یلی  اعرماد  مسأله  امروز،  دنیای  و پیچید در  بهترین  تبدل شد ،  ب ث  مورد  موضوعات  از  طوریترین  بسیاری  ته 

از سایر تسب اعرماد به صنت  بیمه بیش  میان،  این  خود هسرندد در  به دنبال جلب اعرماد مشرریان  به طرق مخرلف  وتارها 

اهمی  ویژ تسب از  و مب ث ریسک مالی باعث وتارها  پیچیدگی خدمات  همانند فراوانی،  اس ، چرا ته مواردی  برخوردار  ای 

تا مصرفمی و هملاران،  شود  باشد )مرقین  روبرو  مقوله بیشرر  این  با  این صنت   در    (د2022تنند   ته  با توجه به ضرورتی 

این مقاله برگاین صنت  مشاهد  می در  نسب  به خدمات بیمهشود  اعرمادسازی مشرریان  در  مؤثر  ای مخرلف  نیم تا به عوام  

بیمه راب  شناسایی ب ث »سواد  عام   اولین  اساس،  بر همین  اس  ته میبپردازیمد  و گگاهی مشرری«  دانش  و  به ای  تواند 

باشد، به گونه داشره  تاثیر  مشرری  اعرماد  یا عدم  اعرماد  مسرقیم بر  ته تمک  صورت  گگاهی مصرفای  تنندگان  به اف ایش 

چون خطرات ت   پوشش، حق  های  بیمه ت  و ه ینهبیمه مرناسب با هر پوشش، حق پیش از خرید بیمه در خصود مواردی 

و هملاران،  نامه میبیمه داشره باشد )تیوانوتا  نسب  به شرت  بیمه  اعرماد مشرری  مثبری بر  تاثیر  باید 2023تواند  البره  (د 

موض  این  میبه  مشرری  گموزش  موارد،  از  برخی  در  ته  ترد  اشار   نی   نریجهوع  و  تواند  باشد  داشره  دنبال  هم به  علس  ی 

می بیمه به وجود  در رراردادهای  »شرایط پنهان«  وجود  عمدتا به دلی   این موارد  اعرماد شودد  گید ته  موجب تاهش سط  

اعلام می و هملاران،  )اگه  شود مراسفانه فقط هن ام تسویه خسارت به مشرریان  ی  همین اساس ارزیابی رابطه   بر (د2020ئی 

می اهمی  پیدا  پیش  از  بیمه، بیش  صنت   چنین ت قیقاتی در  ضرورت  و  مشرری  اعرماد  و  شایان بین سط  گگاهی  تندد 

این دو  بین  یافرن رابطه  خصود  در  اس  ته  مداخله  ، ذتر  عوام   پژباید به  این  در  ته  داش   نی  توجه  دی ری  وهش  گر 

به گنبه مج ا  میطور  جدید م سوب  مفهومی  ته  عوام   این  از  شدد یلی  خواهد  پرداخره  ادراتی  ها  ارزش  مداخله  شود، 

یا ریم  م صول   م ایا  در خصود تیفی ،  مشرری  و درخ  ته ذهنی   دارد  اشار   مفهوم به این موضوع  اس د این  مشرری 

تصمیممی فرگیند  در  بتواند  نسب  به خرید  او  باشدیمهگیری  تاثیرگذار  هملاران،    نامه  و  دی ر،    د(2011)جندری  ن اهی  از 

تجربه مانند  تتهدات مواردی  و  بیمه(  نمایندگان  یا  تارگ اران  )تارمندان،  فروش  با عوام   برخورد  از  حاص   نامطلوب  های 

تاثیر راب نامه، میمبهم هن ام خرید بیمه نسب  به شتواند  مشرری  رت  بیمه داشره باشند )تومار  توجهی بر تاهش اعرماد 

با نقش تتدی   (د2015و هملاران،   ته  میعام  دی ری  توسته فناوری  شد ، مب ث  نظر گرفره  در  این پژوهش  در  باشدد گر 

می فناوریتوسته فناوری  اساس،  بیمه باشدد برهمین  و شرت   بین مشرری  اعرماد  ایجاد  در  مهمی  عام   نوین تواند  های 

و ه بلاتچین  بلاتچین  مانند  مثال  برای  هسرندد  مرتبط  بیمه  مشرریان  اعرماد  به مب ث  موارد  سایر  از  بیش  وش مصنوعی 

تتیینمی تقلبتواند عاملی مهم و  برای تاهش یا حری از بین بردن  بیمه مرقاب   های بیمهتنند   ملانی م  با ایجاد  ای باشد و 

بیمه  تنندگان  تا مصرف  ردیابی اطلاعات باعث شود  سرمایهو فناوری  بیمهاز مسیرهای  این موضوع  گذاری  نامه مطلع شد  و 

شل  به  خدماتمنجر  به  نسب   بیشرری  اعرماد  بیمهگیری  ژائو،  دهندگان  )لانچینگ  گردد  فناوری  2020ای  تنار  در  (د 

می ته هوش مصنوعی  در نظر داش   باید  البره  شودد  گرفره  نباید نادید   نی   نقش هوش مصنوعی  هم نقش تواند  بلاتچین، 

منفی به و هم نقش  باشدد بهمثب   داشره  توامان  میصورت  در  همین خاطر پیشنهاد  نقش حضور هوش مصنوعی  ته  گردد 



 

مصرفارائه برای  خدمات،  چالشی  عین حال،  در  و  شود  افشا  به صراح   ررار  تنند   نی  مدنظر  با گن  مرتبط  اخلاری  های 

و هملاران،   )زاریفیس  مهم د  (د2020گیرد  ته به عقید عام   بر رابطهی ری  این مطالته  بین سط  دانش  ی پژوهش ران  ی 

و شل  مشرری  بهو گگاهی  اعرماد  تتدی گیری  بیمهصورت  تصویر برند شرت   شهرت و  مب ث  اس ،  موثر  میگر  باشدد گر 

مص اعرماد  مشرری،  ذهنی   در  برند  شدن  پنداشره  ارزشمند  و  جذاب بودن  درصورت  ته  اس   ذتر  به  به رفلازم  تنند  

می پیدا  اف ایش  مرتبط به گن نی   و خدمات  و هملاران،  م صول  )پوربا  شرت  بیمه می2022تند  دی ر،  از منظری  تواند  (د 

خدم  امور  انجام  و سهول  در  تتهدات  ایفای  شهرت از طریق  اف ایش  برند شرت ،  اعربار  ارتقاء  موجب  رسانی به مشرریان، 

با برن مشرریان  تتام   تقوی   )اگهو  گردد  هملارا د  و  شهرت برند بهعلاو   (د2020،  نئی  هر  برگن،  عام  در  مهمررین  عنوان 

می ته  شد   شناخره  در  میسازمانی  ذترشد   موارد  تمامی  ته  شود  مشرری  اعرماد  اف ایش  به  نهای  منجر  در  تواند  تواند 

اهمی  بالای برندسازی در شرت  و هملارانحاتی از   (د2020،  های بیمه باشد )رشیدی 
شل  بر  مشرری  گگاهی  و  دانش  سط   اف ایش  تاثیر  موضوع  بر  تمرت   با  رو  پیش  پژوهش  ترتیب،  با بدین  اعرماد  گیری 

نقش مداخ  و نقش تتدی درنظرگرفرن  مشرری  ادراتی  ارزش  با ارائهگر  و  و شهرت برند پرداخره  ی مدلی  گر توسته فناوری 

بین این مرغیجامع به بررسی رابطه  میمنظور  تاثیر گنرها،  اشار   تواند  بسنجدد لازم به  مشرریان  اعرماد  بر شل  گیری  ها را 

اعرماد مشرری شرت  تاثیرگذار بر  و غیرمسرقیم  مسرقیم  مقالات درخصود عوام   های بیمه اس  ته با توجه به پراتندگی 

می رو  پیش  پژوهش  زمینه،  این  در  داخلی  ت قیقات تافی  نبودن  همچنین  با  و  ساخرن تواند  روشن  به  پیشنهادات  ارائه 

خواهیم پرداخ د این زمینه  در  ت قیقات پیشین  به مرور  ادامه  در  بیمه تمک تندد  در صنت   اعرماد مشرری  مهم   موضوع 
 و توسعه فرضیات پژوهش  ی نظر  یمبان -2

 د دانش مشرری2-1
به  نظریه ته  دارد  وجود  مشرری  گگاهی  و  دانش  سط   اف ایش  زمینه  در  مرتددی  بر  های  دانش  این  تأثیرات  بررسی 

میتصمیم مشرریان  خرید  رفرار  و  سازمانگیری  بهپردازندد  مشرری«  »دانش  تلیدی  عنصر  باید به  تلیدی  ها  منبع  عنوان 

و هملاران،  )گیلبرت  توجه تنند  امروزی  دنیای  در  مدیری   2002  4ررابری  تلیدی در  منبع  یک  به عنوان  مشرری  (د دانش 

( با مشرری  و می( تتریف میCRMارتباط  و تصمیمشود  ارزش  در ایجاد  دانش مشرری  از  گیری بهرر و توسته م صولات  توان 

می ته  ترد،  اسرفاد   در سازمان  عمیق و خدمات  به درخ  نتواند منجر  در  و  تجربیات مشرریان  و  نیازها  از  به تر  های  منجر 

ملندز،  پادیلا  و  مورنو  شود )گاردیو  با مشرریان  )  (د2011  5تتاملات بهرری  هملاران  و  گفره گبرت  دانش  2003براساس   ،)

تلفیق پویا از   دانش تخصصیمشرری یک  و  اطلاعات زمینه  نیازها، رفرارها  باشدد می تجربه، ارزش،  دانش مشرری شام  درخ 

می ته  اس   مشرریان  ترجی ات  تانالو  طریق  از  مخرلف  تواند  تتاملات   ازجملههای  و  خرید  سابقه  مسرقیم،  بازخورد 

اجرماعی جمعرسانه به  (د2023  6گوری شود )تمب ، های  دانش مشرری  راب از یک سو،  تأثیر  طور  توجهی بر خرید م صول 

و تمی را رادر میسبگذارد  تنظیم تنندوتارها  رفع نیازهای خاد مشرری  تا پیشنهادات خود را برای  دی ر د  سازد  ،  از سوی 
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به شناسایی گرایش و ترجی ات تمک میدانش مشرری  و به تسبها  را میتند  این املان  م صولاتی  وتارها  تا با ارائه  دهد 

با خواسره بازار فتلی هسرند، جلوتر ازته مطابق  و هملاران،   های  باری بمانند )ابراهیمی  ارتباطات  براینعلاو (د  2023  7رربا   ،

به ن رانی توانایی پرداخرن  بهشفاف و  میهای مشرری  اف ایش  با دانش جامع مشرری  موثر  تقوی  طور  اعرماد را بیشرر  یابد و 

میهمچنین(د 2023  8تند )گلبرخ، می از دانش مشرری  شرت  منجر  تواند به پیشرف ، اسرفاد   در موفقی   های چشم یری 

ته بهتسب  و   شود  از بینشوتارهایی  مؤثر  میطور  اسرفاد   مشرری  میهای  را  تنند،  خود  توسته م صول  فرگیندهای  توانند 

نوگورانه و به م صولات  میبهبود بخشند  را برگورد   بازار  شوند ته نیازهای  منجر  شرت ای  را  تنندد  مشرری  دانش  هایی ته 

می اولوی  ررار  تغیدر  با  انطباق  برای  دانش  دهند،  از  اسرراتژیک  این اسرفاد   دارندد  بهرری  حفظ م ی  ررابری  و  بازار  یرات 

وو،  می شود )چو و  در نهای  باعث رشد و سودگوری   (د2016  9مشرری 

 د اعرماد مشرری2-2
مشرری به در روابط بین بیمهدر صنت  بیمه، اعرماد  و ارزش  وفاداری  ایجاد  در  یک عام  تلیدی  و شرت عنوان  های  گ اران 

و هان  مورگان  اس د به گفره  اهمی  بالایی برخوردار  از  اطمینان  ( 1994) 10بیمه شناخره شد  و  به متنای  مشرری  اعرماد 

یا برند به وعد  اس  ته سازمان  به این موضوع  اعرقاد مشرری  اعرماد  و  و راب   و رفراری صادرانه  خود پایبند خواهد بود  های 

نشان می مشاز خود  اعرماد  شرت دهدد  موفقی   بیمه برای  به صنت   باید مطمئن  رریان  اس د مشرریان  های بیمه ضروری 

بیمه و  باشند ته  سریع  رسیدگی  منظر  از  چه  خواهد داش ،  حضور  گنجا  در  دارند،  نیاز  به گن  بیشرر  ته  موارتی  در  گرشان 

اسررس شرایط  راهنمایی در  ارائه  یا  خسارت  به یک  موضوع  منصفانه  ژنو:  )اسناد  بیمه،  زا  در  اعرماد  مورد  در   د(2021ویژ  

ثبات شرت علاو  بدهی و  پرداخ   ادراخ  اعرماد به صنت  بیمه ت   تأثیر  دارند ته  باشدمی  نی  براین،  اطمینان  د مشرریان 

به گونهبیمه بدهی گنگران  توانایی پرداخ   ته  ترد  عم  خواهند  خسارتای  ل وم  صورت  و در  تضمین تند  را  به ها  ها را 

پرداخ  تنندد   دی ر،  مورع  باور  به بیان  به متنای  اس  ته ارائه  او اعرماد مشرری  امر  راب  به این  خدم  یا تالا، رفرار    دهند  

و راب پیش و هموار  به منافع مشرری توجه نماید بینی  داشره  و از طریق تجربیات  نی  این اعرماد  ته    اعرمادی  در طول زمان 

می وجود  به  شرت   یا  با برند  تتام   از  مشرری  هملاران، مثب   و  )گفن   بر  شدتبه  اعرماد   این،   بر  علاو (د  2003  11گید 

  تأثیر  ت    را   مشرریان  غیرمنطقی  رفرارهای  ، دهدمی  تاهش  را   ریم  به  مشرریان  حساسی ،  گذارد می  تأثیر  بیمه  تقاضای

 (د2010 12گانینی، ها، تصمیمات بهرری ب یرند )الکریس  و   هاه ینه  از  ن رانی  بدون  تندمی  تمک و   دهدمی  ررار
  13یارزش ادراتی مشرر د2-3

تفاوت بین  از  ارزیابی مشرری  اس  ته به متنای  بازاریابی  در  مفهوم تلیدی  یک  مشرری،  ادراتی  دریاف »ارزش  شد   منافع 

یا خدم  یک م صول  ترد ه ینه»و    «از  پرداخ   گن  تأثیر عمد می  «هایی ته برای  این مفهوم  بر تصمیمباشدد  گیری  ای 

گن وفاداری  خرید و  برای  دارد مشرریان  شد   و   ها به برند  مطرح  این زمینه  در  مؤثر  نظریات مخرلفی  اند ته به بررسی عوام  
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مصرف تأثیر گن بر رفرار  و  مشرری  ادراتی  میبر ارزش  اس    پردازنددتنند   ارزش مشرری  توجه به این نلره حائ  اهمی   ته 

و خواسره»براساس  نهتتیین می  «تنندگاننه تهیه»و   «های مشرریانتصورات  و مشرریان،  تنها براساس تیفی  خدمات،  شود 

دریاف  می یا خدمات  از یک م صول  تلی ته  ارزش  تصمیمبلله براساس  )گیری میتنند،  (د تاتنون  1988  14، زیرام تنند 

ادراتی   ارزش  از  از جمله گنابتاد مخرلفی  اس  ته  گرفره  بررسی ررار  مورد  تارتردی،ها میتوسط م ققان  به ارزش    15توان 

اجرماعی احساسی 16ارزش  ارزش  این ابتاد به شل  17و  تردد  خرید تمک  اشار   تأثیر گن بر رفرار  و  تجربیات مشرری  گیری 

و لمون،   تنندمی وودراف،   1999  18)بولرون  درخ   (د1997 19و  متیاارزش  یک خدم  اس  ته توسط شد   تلی اثربخشی  ر 

می ارزیابی  ادرا مبادله  و   شود یک شخص  بین تیفی   ادرا خ ی  و جنبه پولی  نشان میخ شد   را  زمانی    ؛ دهدشد   ارزش  این 

ادرا  اس  ته تیفی   ب رگ خ مثب   و هملاران،  شد   ه ینه پولی گن باشد )رسر ار  می ان  از   (د  1400تر 
 د شهرت و تصویر برند2-4

اعرماد،  براساس مدل جملههای مخرلف  به  21، «دیویس»و    20«ملای»  از  تتریف میاعرماد  چندبتدی  یک فرگیند  شود  عنوان 

و شفافی  برند اس د این مدل صدار   اطمینان،  از رابلی   مشرری  ادراتات  ته چ ونه ارتباطات  ها نشان میته شام   دهند 

می با برند  پایدار  و  شل مثب   به  اعرماد  تواند  مدل  تندد  تمک  مشرری  اعرماد  اصلی  «ملای»گیری  بتد  سه      یرابل  بر 

)تونایاطم وظا ییانان  ارائه خدمات به  فیبرند در انجام  و در)توانایی صدار   (،  طور مسرمرو  اطلاعات درس   ارائه  (  قیبرند در 

القاءبرند )توانایی     امنی احساسو   امن  در  )مکتأتید می  به مشرری(  یو راحر   یاحساس  و هملاران، تند   (د2022  22نای  

می تجربه  ت قیقات نشان  ته  میدهند  با برند  مشرریان  مثب   برندهایی ته  احساسی  شودد  منجر  اعرماد  اف ایش  به  تواند 

از گنتوانسره اعرماد بیشرری  متمولاً  تنند،  برررار  خود  عاطفی عمیقی با مشرریان  ارتباط  میاند  دریاف   و  ها  )تامسون  تنند 

شام  تیف2005  23هملاران،  با برند،  مشرری  تجربه مثب   دی ر،  سوی  از  به (د  و پاسخ ویی  مشرری  خدمات  م صول،  ی  

گن مینیازهای  شود ها،  منجر  اعرماد  اف ایش  به  تلر،   تواند  و  در    (د2016 24)تاتلر  موفقی   برای  بیمه  به برندهای  اعرماد 

تنند ایجاد  در بین مشرریان  اعرماد بیشرری را  با شهرت خوب تمای  دارند  ته  چرا   صنت  بسیار مهم اس د برندهای متروف 

و عم  به وعد مصرف با ثبات، رابلی  اطمینان  این برندها را  مرتبط میتنندگان  طورتلی  به (د2022)اسلات تالین ،    دانندها 

برندمی اعربار  داش   اذعان  شل به  ، توان  در  تلیدی  عوام   از  یلی  اس عنوان  مطرح  مشرری  اعرماد  به   و   گیری  مشرریان 

و به  دارند  عم  میوعد برندهایی ته شهرت مثبری  بیشرری  های خود  اعرماد  اسوی ،   دارندتنند،  و    (د2008 25)سوئینی 
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 ی فناورید توسته2-5
به میفناوری  عم   فروش  از  پس  خدمات  و  خرید  فرگیند  در  مشرری  تجربه  بهبود  برای  اب اری  از  عنوان  اسرفاد   تندد 

اپلیلیشنفناوری مانند  نوین  موبای ،  های  و سیسرمسای وبهای  )های تاربرپسند  با مشرری  ارتباط  ( CRMهای مدیری  

به برندها می فناوری  دی ر،  دهدد به عبارت  اف ایش  را  اعرماد مشرری  و به تبع گن،  تجربه مشرری تمک تند  به بهبود  تواند 

تجربیات شخصیداد   ت لی دهد ته با  این املان را می مشرریان،  ایجاد تشد سازیهای  و ترجی ات مشرریان    ، نندای  نیازها 

با گن مطابق  را  خود  و م صولات  خدمات  و  ترد   درخ  بهرر  ورهوف، را  و  )لمون  تنظیم تنند  یک طرف،  2016  26ها  از  (د 

می فناوری  از طریق  مشرری  شود  تجربه مثب   منجر  به برند  وفاداری  به  به برندها     و تواند  اطلاعات  فناوری  دی ر،  از طرف 

میاین   را  شفافاملان  و  روز  به  دریق،  اطلاعات  ته  دهنددهد  ارائه  خود  خدمات  و  م صولات  دربار   و    تری  )ورهوف 

دی ر،    (د2017  27هملاران،  ن اهی  بلاخ فناوریاز  و  هوش مصنوعی  مانند  پیشرفره  میهای  تارایی  چین  و  شفافی   توانند 

بخشند بیمه را بهبود  را به شرت  بیمه تقوی  توانایی ح  سو از طریق    فرگیندهای  مشرریان  اعرماد  ریع و شفاف مشللات، 

و هملاران، د  نتن  (د2023 28)بالاسوبرامانیان 

فناوری از  اسرفاد   و  برند روی  ترتیب یک  مجموع،  میدر  پیشرفره  می ان  های  بیمه به  به صنت   را  مشرریان  اعرماد  تواند 

برندهای  راب  دهدد  اف ایش  میشناخرهتوجهی  فراهم  را  اعرماد  اساس  و  پایه  حالی ته فناوریشد ،  در  پیشرفره  تنند،  های 

را بهبود می و تارایی  مشرری میشفافی   بیشرر  وفاداری  و  به رضای   و منجر  یلپارچهبخشند  برای  شوندد چنین رویلرد  ای 

اس  ررابری ضروری  بازار  در  بلندمدت  و هملاران،  موفقی    (د2021 29)تریشناتانران 

 مروری بر پیشینه پژوهش   -3
  بیمه،  صنت   در  مشرریان  وفاداری  و   رضای   بر  خدمات  تیفی   و   فناوری  تأثیر  بررسی  به(  2024)  30هملاران  و   اسلاف 

اند  تومی  ، بالا باتیفی  خدمات  ارائه و   دیجیرال  هایفناوری از  اسرفاد  ته  اندداد  نشان و   اندپرداخره ب رانی،   شرایط در  ویژ به

گن وفاداری  حفظ  و  مشرریان  رضای   اف ایش  در  مؤثری  سریع به نقش  پاسخ ویی  اهمی   به  این پژوهش  باشدد  داشره  ها 

انتطاف و  با ب راننیازهای مشرریان  در مواجهه  داردد  پذیری خدمات  و جهانی اشار   اررصادی  و تومارهای  ( 2024)  31سینگ 

چ ونه پل اند  نی  بررسی نمود  تتام  مشرر  د ید   شیبا اف ا   یاجرماع  یهارسانه  یهافرمته  و  ب  ، یشدن برند  را    مهیبخش 

م  م  مهیب  یهابه شرت  یاجرماع  یهارسانه  به عقید  گناند  تنندیمر ول  وارت  رتا د   دهندیاجاز   تتام     انیبا مشرر  یزمان 

باشند، ن ران و تصوگن  یهایداشره  تنند  برند ا   یریها را به سرع  برطرف  از  اعرماد  ا   جاد یراب   بر   نیمقاله همچن  نیتنندد 

اسرراتژ  یاهم در رسانه ها  کیحضور  مداوم  ترد     دیتات دیجد  انیبه برند و جذب مشرر  یوفادار  یتقو  یبرا  یاجرماع  یو 

و جون د  اس  خود  مقاله  ( در2023)  32اسمی   بمصرف  یگگاه  شیاف ا   تاثیر  یبه بررسی  م صولات  و درخ  بر   ، مهیتنند  

اس د  اندپرداخرهها  گن  دیخر ماتیتصم از گن  حاتی  انرخاب  یتما  ، ترگگا   تنندگانِته مصرف نرایج پژوهش  ته    ی هادارند 
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و  مطمئن مهیب نارضا  یترمناسبتر  احرمال  باشند و  تاهش    یریداشره  و لیعلاو د یابدمیدر طول مطالبات  گارسیا   33برگن، 

تتام  شرت   ، یاجرماع  یهارسانه  یهافرمچ ونه پل   دریافرندای  ( طی مطالته2023) ا   انیبا مشرر مهیب  یهان و   دیو    جا

تغ  ریتصو هملاراند  دهندیم   رییبرند را  و  اپلیلیشن2022)  34اترت  از  اسرفاد   تأثیر  بر مدیری   ( به بررسی  دیجیرال  های 

پرداخره بیمه  صنت   در  مشرری  ت قیق  نرایج  اندد  رضای   اس بیاناین  گن  فناوری  گر  تاربرد  ارائه  ته  در  دیجیرال  های 

از جمله اپلیلیشن میخدمات بیمه،  موبایلی،  از تیفهای  مشرری  بر ادراخ  تأثیر مثبری  باشد و ی  خدمات تواند  ارائه   داشره 

این فناوریهای جذابریم  از طریق  میتر  با ها  تندد  ایجاد  و رضای  بیشرری  بهبود بخشد  از ریم  را  مشرری  درخ  تواند 

پیاد  حال،  اپلیلیشناین  ه ینهسازی  دیجیرال  سرمایههای  شرت های  برای  بالایی  داردد  گذاری  همرا   به  بیمه  در  های 

دی  و هملارانر ته توسط دلپژوهشی  اس  تهبه ( انجام پذیرفره،  2017)  35افروز  اشار  شد     ی هافرمچ ونه پل   این نلره 

ب  یاجرماع  یهارسانه اف ا ،  مهیصنت   و گگاه  شیبا  م   یمشرر  یتتام   این مطالتهیافرهد  گردد یمر ول  م   های    دهد ینشان 

م   گرانمهیبه ب  یاجرماع  یهاته رسانه ا   یوارت  اندر زم   انیتا با مشرر  دهندیاجاز   اعرماد  تنند،  برررار  و    جاد یارتباط  تنند 

 برند را بهبود بخشندد  دید 
  وفاداری   و   رضای   بر  ریم   عدال   و   برند  تصویر  خدمات،   تیفی   تأثیر   بررسی  به  ایمقاله  در  ، (2011)  36هملاران  و   وو 

ته  پرداخره  مشرریان همچنین،    و دریافرند  دارندد  مثب  برند تأثیر راب  توجهی بر رضای  مشرریان  و تصویر  تیفی  خدمات 

ریم  در  بهاحساس عدال   اس د گذاری  شد   نظر گرفره  در  مشرریان  وفاداری  و  رضای   در بهبود  تلیدی  یک عام   عنوان 

می تأتید  اراین مطالته  تا  تنند  تمرت   این عوام   باید بر روی  برندها  ته  و  تند  تنند  برررار  خود  با مشرریان  مثبری  تباط 

گنتجربه برای  مطلوب  گورنددای  فراهم  هملاران ها  و  مقاله2009)  37ویدمن  در  ته  (،  پرداخرند  موضوع  این  ت لی   به  ای 

میچ ونه مصرف ادراخ  را  برندهای لوتس  ارزشتنندگان  به  و چه عواملی  تمک  تنند  این برندها توسط مشرریان  گذاری 

با برندهای لومی ارتباط  و تصویر برند در  مانند پرسریژ برند، تیفی  م صول  این مقاله به بررسی عناصری  تس پرداخره  تندد 

گرونروز و  طول   (1996) 38اس د راوالد  در  مشرری  دید  از  ارزش  چ ونه  ته  تردند  تمرت   این موضوع  بر  خود  پژوهش  در 

ایجاد می و بلندمدت بین شرت زمان  در توسته روابط پایدار  این ارزش نقش تلیدی  و چ ونه  ایفا میشود  تندد  ها و مشرریان 

ر شد  مشرری  ادراخ  ارزش  وارع  رابطهدر  بازاریابی  دیدگا   از  مفهوما،  نمود ای،  )سازی  هملاران  و  احمدی  ( در  1402اندد 

ارائه پنجپژوهشی به  براساس حواس  مشرریان  وفاداری  سنجش  مدل  اداراخ ی  ارزش  بر نقش میانجی  با تاتید  در  گانه  شد  

می نشان  ته  پرداخرند  بیمه  شرت صنت   برای  مشرریان  وفاداری  بهدهد  تأثیر  عنوها  و  اس   حیاتی  ررابری  اب ار  یک  ان 

سازمان بقاء  و  سودگوری  بر  دارددمسرقیمی  پنجیافره  ها  حواس  اس  ته  گن  از  حاتی  مقاله  شد   های  ادراخ  ارزش  و  گانه 

و عاطفی  ن رشی  رفراری،  وفاداری  شام   وفاداری  مخرلف  ابتاد  هسرندد همچنین  وفاداری  ایجاد  در  تلیدی  عوام   مشرری، 

تأثیر راب   در صنت  و  حسینی )توجهی بر تصمیمبیمه شناسایی شد   داردد  مشرریان  اینررن   1402گیری  ( به بررسی تاثیر 
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بیمه  ءاشیا ایجاد  بیمه و  بر داد بر فرگیندهای  اس د این نویسند  به بررسی تاربردهای  های مبرنی  وارتی پرداخره    IoTهای 

و م  اشار  ترد   ریسک  و مدیری   ارائهدلدر تاهش خسارت  نوینی برای  خدمات بیمههای  اس د  ی  داد    ای پیشنهاد 
بیمه1402سلیمی ) انرخاب  برند بر  تأثیر تصویر  چ ون ی  به بررسی  در  نامه( نی   مؤثر  و عوام   پرداخره  ها توسط مشرریان 

اس د یافرهشل  تصویر برند مثب  در ذهن مشرریان را ت لی  نمود   ته تصها نشان میگیری  بر انرخاب  دهند  ویر برند روی 

مینامهبیمه اعرماد بیشرری  دارند،  مثب   به برندهایی ته تصویر  اس  و مشرریان  تأثیرگذار  نیلو )ها  مقاله  1402تنندد  در   )

ارائه و  بیمه  صنت   در  ادراتی  ارزش  ارزیابی  به بررسی  تجربیات  خود  از  و ت لیلی  گن پرداخره  اف ایش  برای  راهلارهایی  ی 

و  اس د نرایج این پیشینه درخ عمیق  مشرریان  داد   ادراتی  همچنین پیشنهاداتی برای بهبود خدمات بیمه ارائه  از ارزش  تری 

به بیمه  صنت   میدر  شایسرهدس   و  فاطمی  )دهدد  مطالته1401پور  در  رفرار  (  و  اطلاعات  فناوری  نقش  بر  مروری  ای، 

در صنت  بیمه داشرهمصرف بهتنند   ته با پرداخرن  مولفهچالش اند  و  ها و  اشیاء  اینررن   های جدید مانند هوش مصنوعی، 

تلنولوژیفناوری این  تأثیر  از  ت لیلی  ابری،  بهر های  مجموع،  در  و  مشرریان  تتاملات  و  فروش  فرگیند  بر  از  ها  برداری 

داد فناوری ارائه  بیمه  و خدمات در صنت   فروش  بهبود  نوین برای  در  های  دو پژوهش ر  این  به بررسی  مقالهاندد  دی ری  ی 

در   اطلاعات  و نقش فناوری  نرایج به  CRMاهمی   ته  بیمه پرداخرند  صنت   بیاندس برای  اس  ته چنانچه  گمد   گن  گر 

میبه شود،  اسرفاد   با مشرری  ارتباط  مدیری   از  مناسب  یافرن به هدف نهایی ته  طور  برای دس   را  توانایی سازمان  تواند 

اس  اف ای دهددحفظ مشرری   ش 

( و هملاران  ارزش1399رضایی  پارادایمی  مدل  به بررسی  پژوهشی  در  بر بیمه عمر (  تأتید  با  بیمه  در صنت   برند  گفرینی 

داد   و پرداخرند   ویژگینشان  ته  ارزشاند  برند و  ارزش  ادراخ  برای  تلیدی  از جمله مرغیرهای  برند  و رفرار  گفرینی  های برند 

ویژگی به  تقوی  توجه  شام   پیشنهادهایی  نرایج،  این  براساس  هسرندد  عمر  بیمه  صنت   از  در  حمای   برند،  رفرار  و  ها 

برنامهمشرری ایجاد  اسرفاد مداری،  و  وفاداری  شبله  های  ارزشاز  برای  مشهور  افراد  و  اجرماعی  به های  برند  گفرینی 

)شرت  هملاران  و  اس د حاجی تریمی  شد   بیمه توصیه  مطالته1399های  با ( در  اعرماد  بر  رضای   ال وی  به بررسی  ای 

بدس  نرایج  ته  پرداخرند  بیمه  صنت   در  تغییر  ه ینه  بر  میتاتید  نشان  اعرماد گمد   مدل  م -دهد  در  رضای   شرریان 

توانایی و صدار  شرت شرت  اس  و عواملی چون  اعرماد بیمههای بیمه تارگمد  تمک میها به افرایش  تندد راسمی گذاران 

انرخاب بیمه( با بررسی تأثیر شهرت برند بر تصمیم1395) در  »شهرت برند« را بهگیری مشرریان  عنوان یک عام  تلیدی  گر، 

تصمیم مترفدر  مشرریان  ترد گیری  نمود ی  و بیان  اعرماد  اند  بیشرر  دارند،  شهرت بالایی  به برندهایی ته  ته مشرریان  اند 

و متماریان )تنندد وظیفهمی و وفاداری  ( در مطالته1392دوس   اعرماد  با رضای ،  اخلاری فروشند   ای به بررسی رابطه رفرار 

نرایج بدس بیمه ته   عمر پرداخرند  بیمه  صنت   در  از  گمدگ اران  مشرری،  وفاداری  اخلاری بر  فروش  رفرار  تأثیر  گویای    

اس د تأثیر مسرقیم گن  از  بیشرر  به شرت ،  اعرماد مشرری  و  رضای   مانند  میانجی  مرغیرهای   طریق 

 شناسی پژوهش روش -4
این   و پیشینه  بخشدر  مبانی نظری  ت قیق براساس  مفهومی،  های  ارائه  مدل  زیر  به صورت   گردد:میاولیه 



 

 
 های ت قیق براساس مدل متادلات ساخراری ارتباط مرغیر  -1  شل 

جه    حیث  از  حاضر  تاربردیپژوهش  میدانی  و   گیری  مطالتات  رالب  داد   ؛ در  گردگوری  روش  حیث  و  از  اسنادی  ها 

تمّ  ؛ ایپرسشنامه پژوهش  نوع  جنبه  از  می  یو  )ترتیبی(  تیفی  داد و  بتد زمان،  از  همچنین  مورد  های  باشدد  را  مقطتی 

به ارائه و ستی دارد  داد   ررار  تاسرفاد   جامع پیرامون  ال وی  از یک  تصویری  و گگاهی مشرری بر  أ ی  سط  دانش  اف ایش  ثیر 

و گگاهی مشرری«  شل  سط  دانش  ابتاد »اف ایش  تأثیر  این پژوهش  در  در صنت  بیمه بپردازدد  اعرماد  د بر  را گیری    »اعرما

و به ت لی  تأثیر نقش مداخلهیمب هایشرت در    مشرری« داد   بررسی ررار  و نقش تتدی ه مورد  مشرری  ادراتی  ارزش  گر  گر 

و شهرت برند بر رابطهتوسته و شل ی فناوری  و گگاهی مشرری  پرداخ د جامته  ی بین سط  دانش  اعرماد خواهیم  گیری 

می گگا   گرو   در  شاغ   هملاران  از  مرشل   حاضر  پژوهش  همچگماری  روش  باشدد  اساس  بر  نمونه  حجم  حدار   نین 

توهن  نمونه پرسشعدد    129گیری  ته  توسط  نامهبود ،  پژوهش  این  با  مرتبط  در    163ی  جامته  منرخب  اعضای  از  نفر 

داد  ته  بود   پرسشنامه  این ت قیق  در  اسرفاد   مورد  اب ار  گردیدد  تلمی   ال وی  دسررس  از  اسرفاد   با  شد   اسرخراج  های 

ساخرا گردیدد   rtSma-PLS اف اراز طریق نرم  )SEM(  39ریمتادلات   برازش 

   هایافته -5
 ت لی  توصیفی  -5-1

ارائه به  این بخش  داد در  با  مطابق  مرغیرها  توصیفی  گمار  جدول  اسرخراجی  پرسشنامههای  از  پرداخ د  شد   خواهیم  ها 

از منظر نمونهمشاهد  می 1گونه ته در جدول همان مرغیرشود،  در میان  اعرماد بیشررین میان ین را  مرغیر  های  های پژوهش، 

مقدار   با  با مقدار    35/4پژوهش  به شهرت برند  هم مربوط   باشددمی 11/4و تمررین میان ین 
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 Structural equation model 



 

 گمار توصیفی مرغیرها -1جدول  

 ان راف متیار میانه میان ین مرغیر

35/4 اعرماد  60/4 69/0 

19/4 دانش مشرری  00/4 73/0 
21/4 ارزش ادراتی  13/4 73/0 

19/4 توسته فناوری  00/4 72/0 

11/4 شهرت برند  00/4 71/0 

 پایایی مدل  -5-2
می اسرفاد   شاخص جه  بررسی پایایی مدل  دو  از  این مرحله  )در  پایایی ترتیبی  متیار  گلفای CRشود:  ضریب  متیار  ( و 

به ت لی  گنترونباخ ادامه  ته در     خواهیم پرداخ دها  ؛ 

 (CR)  پایایی ترتیبی  -5-2-1
و هملاران توسط ورتس  از1974)  40این متیار  بالاتر  هر ساز   پایایی ترتیبی برای  مقدار  مترفی شد و چنانچه  حاص    7/0  ( 

مدل مناسب برای  پایایی درونی  از  نشان  انداز شود،  )نونالی، های  دارد  گ ارش1987  41گیری  ترتیبی  پایایی  مقدار  شد   (د 

از ساز  اس د8/0  بالاتر ازهم ی   (2جدول    )مطابق   پژوهش  های پنهان مدلبرای هر یک   و بسیار مطلوب 
 مقادیر پایایی ترتیبی -2جدول  

 مرغیر پایایی ترتیبی

 اعرماد 830/0

 دانش مشرری 809/0

 ارزش ادراتی 839/0

 توسته فناوری 847/0

 شهرت برند 870/0

 42ضریب گلفای ترونباخ  -5-2-2
از   گن  مقدار  ته  اس   عاملی  ترونباخ  گلفای  گلفای  1تا    0ضریب  مقدار  و  بود   از  مرغیر  بالاتر  پایایی نشان  7/0ترونباخ  گر 

اس  )ترونباراب  شد  اس 1951،  خربول  برگورد  از عوام   این ضریب برای هر یک  مقدار  جدول ذی   با گن    (د در  ته مطابق 

تمام ساز ضریب گلفای برای  از  ترونباخ  بالاتر  موردنظر  پایایی مناسب مدل   7/0های  ته حاتی از   دباشدمیبود  
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 Cronbach's alpha values 



 

 مقادیر گلفای ترونباخ -3جدول  
 متغیر آلفای کرونباخ

 اعرماد 745/0

 دانش مشرری 707/0

 ارزش ادراتی 769/0

 توسته فناوری 782/0

 برندشهرت  812/0

 روایی  -5-3
اس د شد   اسرفاد   به شرح زیر  واگرا  و روایی  هم را  روایی  متیار  دو  از   برای بررسی روایی 

 روایی هم را  -5-3-1
همبسر ی هر ساز  با پرسش ته هرچه این همبسر ی بیشرر  ها(ی خود میها )شاخصروایی هم را به بررسی می ان  پردازد 

از مطلوبی  بیشرری بر ب رگ باشد، برازش  اسرخراجی  واریانس  میان ین  اس د مقدار  با  خوردار  دهد  نشان می 5/0تر یا مساوی 

مترف واریانس  از نیمی از  ساز  بیش  مروسط،  تشری  میته به طور  را  مرناظر  و چنانچههای  از     AVEتند  باشد،   5/0تمرر 

اس  ته بهبیان گن  در گیرمگر  خطای بیشرری  میان ین،  تشری ها نسب  به طور  باری میوسیله ساز شد  بهواریانس  ماند  ها 

و اسرراب،  از ساز 2005  43)گیفن  این ضریب برای هر یک  مقدار  زیر  شد  اس د(د در جدول  ارائه   ها 
 مقادیر مروسط واریانس اسرخراج شد  -4جدول  

 متغیر استخراج شده انسیمتوسط وار

 اعرماد 597/0

 دانش مشرری 661/0

 ارزش ادراتی 565/0

 توسته فناوری 585/0
 شهرت برند 574/0

 روش فورن  و لارتر  -روایی واگرا  -5-3-2
انداز  مدل  واگرای  اسرفاد  میجه  بررسی روایی  و لارتر  متیار فورن   از  راب گیری،  واگرای  ربول  شود ته براساس گن، روایی 

نسب  به   مدل،  اس  ته یک ساز  در  از گن  با شاخصساز یک مدل حاتی  تتام  بیشرری  دی ر  این مدل  های  داردد  هایش 

  ، و رضازاد  از مقادیر زیرین خود بیشرر باشند )داوری  اصلی  مندرج در رطر  ته اعداد  راب  ربولی دارد  واگرای  در صورتی روایی 

شد   1392 داد   شرح  واریانس  مقادیر  دوم  با ریشه  را  ماتریس  اصلی  رطر  روی  موجود  مقادیر  جای  ین    AVEدر(د سپس 

میمی ارائه  و درنهای  جدول ذی    گردنددتنیم 
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 Gefen & Straub 



 

 AVEگذاری مقادیر ریشه دوم  فورن  و لارتر پس از جای -5جدول  

 برند شهرت یمشرر دانش یفناور توسته یمشرر اعرماد یارزش ادرات متغیر

     782/0 یارزش ادرات

    705/0 646/0 یمشرر اعرماد

   796/0 647/0 714/0 یفناور توسته

  679/0 650/0 604/0 619/0 یمشرر دانش

 757/0 610/0 728/0 562/0 650/0 برند شهرت

 ت لی  اسرنباطی  -5-4
انداز مدل شاخصهای  بین  روابط  )مرغیرگیری  مشخص  های  را  ساز   گن  و  پنهان(  )مرغیر  ساز   یک  شد (  مشاهد   های 

میمرحله انجام میسازندد بررسی مدل پژوهش طی سه می بررسی ررار  مورد  مدل بیرونی پژوهش  اول،  گیردد  شودد درمرحله 

درونی می دوم نوب  به بررسی مدل  داردددر مرحله  اخرصاد  و مرحله سوم نی  به بررسی مدل تلی پژوهش   رسد 
 های پژوهشبارهای عاملی ابتاد مرغیر  -گیری )مدل بیرونی(ارزیابی مدل انداز   -5-4-1
ارزیابی برازش مدلبه م   به ارزیابی مدل بیرونی مینظور  ابردا  متادلات ساخراری،  این ارزیابی رابطههای  در  و  ی بین پردازیم 

)مرغیرنشان مرغیرگرها  و  گشلار(  بارهای  از طریق  )پنهان(  ملنون  عاملی م اسبههای  میهای  ررار  ت لی   مورد  گیردد  شد  

به مربوط  بار عاملی  این مرحله  میشد های سنجید شاخص  در  بررسی ررار  مورد  مرغیر  هر  باری  از  گیردد  بالاتر  های عاملی 

و شاخص 4/0 از  مطلوب هسرند  بار عاملی تمرر  دارای  ته برای   4/0هایی ته  باید حذف شوندد با توجه به مقادیری  هسرند، 

از  بار باید بیشرر  مقادیر  شد ،  گرفره  نظر  در  عاملی  ولی  7/0های  باز     باشند  در  موجود  تأیید    7/0تا   4/0مقادیر  مورد  نی  

اس :1396نسب،  هسرند )حاتمی بار عاملی به صورت زیر  اولیه   (د مدل 

 
 مدل اولیه بار عاملی  -2شل  



 

 ارزیابی مدل ساخراری )مدل درونی(:  -5-4-2
مرغیر     بین  رابطه  بررسی  به  ارزیابی  این  م اسبهدر  علّی(  )ضرایب  مسیر  ضرایب  طریق  از  )پنهان(  ملنون  شد   های 

ب رگ   چنانچهپردازیمد  می دی ر  مسیر  ضریب  نسب  به  یک ساز   مسیر  باشد، نشانضریب  بر  دهند تر  بیشرر  اثرگذاری  ی 

درونساز  اسرانی  مقادیر  دارای  مسیر  ضرایب  شد زاس د  بین  دارد  به 1و    -1ی  برگوردشد   مسیر  چنانچه ضرایب  اس ؛   +

نشان1 باشد،  به  + ن دیک  این ضرایب  اگر  اس  و  ساز   بین دو  مثب   رابطه  دو    -1دهند   منفی بین  رابطه  از  باشد،  ن دیک 

 تندد  ساز  حلای  می

 
 هانهایی جه  بررسی و گزمون فرضیه نمودار مدل  -3شل  

شل  و  و گگاهی مشرری  شل  فوق سط  دانش  با شدت اثر  در  مسرقیم  یک رابطه  دارای  اعرماد    اما   هسرند؛   228/0گیری 

  اثر   دو   ضرب  حاص   از  غیرمسرقیم  اثر  این  ته  دارد   وجود    مشرری  ادراتی  ارزش  یواسطه  به  دی ر  غیرمسرقیم  یرابطه  یک

اثر ت  سبهم ا  براید  شود می  م اسبه 180/0یتنی 619/0و   291/0 مشرریی  اثر مسرقیم    اعرماد بر    دانش  دو  باید مجموع 

  گیری شل  بر  مشرری گگاهی و   دانش  سط  مسرقیم  اثر  اگرچهد  گرف  نظر در  را   180/0+228/0=408/0و غیرمسرقیم یتنی 

 داس  توجه  راب   نسبرا  میانجی  مرغیر  به توجه با  گن  ت   اثر  ولی  ندارد،   زیادی شدت  اعرماد 
 t-studentگزمون    -5-4-2-1
براساس امتن  بیبخش ضرا  نیا   در م  t-student (t-values)دار  از گنجایاسرخراج    ی برا   t  ریمقاد  ریته طبق جدول ز ییشودد 

ا مطرح  یادعا در  بنابرا یم  96/1از   شیب  ق یت ق نیشد    شوددیم   دییتا  95%  نانیها در سط  اطمگن   یاهم  نیباشد، 

 

 

 

 



 

 t-student (t-values) -6جدول  

T-statistics (|O/STDEV|) روابط بین مرغیرها 

0508/2 گیری اعرمادشل    توسته فناوری   ←   

442/2 گیری اعرمادشل    شهرت برند  ←   

507/2 گیری اعرمادشل     ارزش ادراتی ← 

823/2 گیری اعرمادشل    دانش مشرری  ←   

772/9 مشرریدانش    ←  توسته فناوری   

342/9 شهرت برند   دانش مشرری  ←   

547/9 رزش ادراتیا   دانش مشرری  ←   

 44ضریب تتیین  -5-4-2-2

تتریف )مرغیرهای(  نسب  تغییرات  از  اس   تتیین عبارت  و م اسبهضریب  )مرغیرها(  تغییرات  به ت   این شد ،  ما  گن به  ی 

را می به چه می ان  املان  تتیین تنیم  ته  به پیشمیدهد  مرغیر  توان  واریانس  می ان  تتیین  مطمئن بودد ضریب  بینی مدل 

مسرق  را نشان می مرغیرهای  به وسیله  مقداروابسره  به ساز  دهدد هرچه  تتیین مربوط  یک مدل بیشرر  های درونضریب  زا 

اس د چین ضتیف،  را به ع 67/0و  33/0، 19/0( سه مقدار  1998) 45باشد، نشان از برازش بهرر مدل  ملاخ برای مقادیر  نوان 

در نظر می تتیین  متیار ضریب  بخش ساخراری مدل به وسیله  بودن برازش  و روی   گیرددمروسط 

 ضریب تتیین مدل -7جدول  

2R متغیر 

 اعرماد 519/0
 ارزش ادراتی 383/0

 توسته فناوری 422/0

 شهرت برند 372/0

در جدول فوق،  با توجه به   میارزیابیاطلاعات مندرج  مدل بیان ترد:های زیر را   توان برای 

دانش مشرری  یرهایمرغ ➢ و  سط  گگاهی  ادرات  ، اف ایش  توسته فناوریارزش  از   9/51  توانندیو شهرت برند م ی  ،  درصد 

مشرری  ریمرغ  انسیوار  نمایند؛  نییتب  را   اعرماد 

دانش مشرری ➢ و  سط  گگاهی  وار 3/38  تواندیم   اف ایش  از  ادرات  ریمرغ  انسیدرصد    نماید؛   نییتب  را ی  ارزش 

دانش مشرری ➢ و  سط  گگاهی  وار 2/42  تواندیم   اف ایش  از   نماید؛   نییتب  را ی  توسته فناور  ریمرغ  انسیدرصد 

دانش مشرری ➢ و  سط  گگاهی  وار 2/37  تواندیم   اف ایش  از     نمایدد  نییتب  را شهرت برند   ریمرغ  انسیدرصد 
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   (2Q)  تنندگیبینیتیفی  پیش  -5-4-2-3
شاخص ردرت پیش پیشدومین  ارتباط  شاخص  مدل،  یابینی  ) 2Q بین  گیسر  و  اسرون  ته توسط  این متیار  ( 1975اس د 

شد، ردرت پیش در ساز مترفی  درونبینی مدل  میهای  مشخص  را  نرمگن  ی  رای م اسبهب  و   تندزا    Smart-PLSاف ار  در 

می اسرفاد   بلایندفولدینگ  تلنیک  )چین،  از  و هملاران318:    1998شود  مقدار  2009)  46(د هنسلر  و    15/0،  02/0( سه 

ردرت پیش 35/0 نشان دادن  و روی ساز را برای  مروسط  نمود بینی ضتیف،  ارائه  و رضازاد ،  اند  های مدل   (د1392)داوری 
 تنندگی مدلبینیتیفی  پیش -8جدول  

Q2 مرغیر 

 مدل 357/0

 بررسی برازش مدل تلی ت قیق  -5-4-3
متیار از  با اسرفاد   ته بهانجام می GOF بررسی مدل تلی ت قیق  مدلشود  تناسب مدل برای  تلی از  متیار  یک  های  عنوان 

ضریب تتیین   میان ین هندسی مروسط  اس  از  متیار عبارت  ساخراری توسته یافره اس د این  چندگانه در مروسط  متادلات 

و هملارا  وت ل   مقدار  2009)  47نمشررتاتد  و روی  ترتیب بهرا به  36/0و   25/0،    01/0( سه  مروسط  ضتیف،  مقادیر  عنوان 

ترد    GOFبرای حاص مترفی  مجذور  از طریق  این متیار  تتییناندد  ضریب  در  اشرراتی  مقدار  می ضرب  ته    گردد م اسبه 

بدس  می ان  زیر  در جدول   GOF گمد با توجه به مقدار   دشود می  تأیید  مدل  مناسب  بسیار  برازش،  388/0به 

 میان ین هندسی مروسط ضریب تتیین چندگانه مدل -9جدول  

GOF مرغیر 

 مدل 388/0

 های متادلات ساخراری پژوهشبرازش مدل  -5-5
به تج یه پژوهش  داد  این  ت لی   روشو  از  اسرفاد   با  گمار  ها  فرضیههای  و  سوال  گرفرن  نظر  در  با  زیر  اسرنباطی  های 

فرضیهمی ارائهپردازدد  اصلی گن یتنی »چ ون ی  تبیین سوال  این پژوهش برای  و گگاهی  های  سط  دانش  اثر اف ایش  مدل  ی 

بر شل  مرغیرمشرری  و سایر  اعرماد  صنت  بیمه« به صورت زیر میگیری  با گن در  مرتبط   باشند:های 
و گگاهی مشرری بر شل   :فرضیه اول ➢ سط  دانش  داردداف ایش  متنادار  تأثیر  اعرماد   گیری 
به  فرضیه دوم: ➢ ادراتی  در رابطه بین دانشارزش  نقش میانجی  متنادار  و شل طور  گگاهی مشرری  داردد و  اعرماد   گیری 
و شل ی فناوری رابطهی بین دانشتوسته  فرضیه سوم: ➢ گگاهی مشرری  اعرماد را  و  تتدی  میبهگیری  متنادار   تندد طور 
و شل دانش  شهرت و تصویر برند رابطه  فرضیه چهارم: ➢ مشرری  اعرماد را بهوگگاهی  تتدی  میگیری  متنادار   تندد طور 
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 نرایج حاص  از گزمون فرضیه اول  -5-5-1
نشان می ضریب مسیر  گزمون  از  اسرفاد   با  را  نرایج این گزمون   دهد:جدول زیر 

 نریجه گزمون فرضیه اول  -10جدول  
 %5نریجه در سط  خطای   ضریب مسیر مسیر

 اس متنادار  رابطه 228/0 گیری اعرماد شل   ←سط  دانش و گگاهی مشرری 
                                   های ت قیقمأخذ: یافره                                                                           درصد            5متنادار در سط    ***

برابر   مسیر  ضریب  مقدار  بالا  جدول  به  توجه  مقدار میدار  متنا  ایرابطه  یدهند نشان  و   228/0با  طبق  همچنین            باشدد 

t-value    با سط      823/2یتنی  6شد  در جدول  حاص اس  ته در مجموع   α= 05/0  متناداریو مقایسه  متنادار  این رابطه 

ارائهمی مدل  در  اول  گف  فرضیه  بر شل توان  و گگاهی مشرری  سط  دانش  این ته »اف ایش  بر  مبنی  اعرماد  شد   گیری 

پذیرفره می دارد«  متنادار   شوددتأثیر 
 حاص  از گزمون فرضیه دومنرایج    -5-5-2

سوب  یا گزمون  ضریب مسیر  گزمون  از  اسرفاد   با  را  نرایج این گزمون   دهد:نشان می  48جدول زیر 
دوم  -11جدول   فرضیه  گزمون   نریجه 

 نریجه گمار  سوب 
 مرغیر میانجی دارای تاثیر متنادار اس  286/2

 های ت قیق                                  مأخذ: یافره                                                                         درصد            5متنادار در سط    ***

از   بالاتر  )مقدار  تاثیر متنادار  دارای  میانجی  مرغیر  سوب ،  و طبق گزمون  بالا  و همچنین مقادیر  96/1با توجه به جدول  ( بود  

t-value    جدول  حاص در  رابطه  6شد   از  حاتی  مینی   رابطه  این  در  موجود  متنادار  میی  مجموع  گف  باشدد در  توان 

ارائه مدل  در  دوم  برفرضیه  مبنی  به  شد   مشرری  ادراتی  »ارزش  بین سط  این ته  رابطه  در  را  میانجی  نقش  متنادار  طور 

و شل  و گگاهی مشرری  پذیرفره میدانش  دارد«  اعرماد   شوددگیری 
 نرایج حاص  از گزمون فرضیه سوم  -5-5-3

نشان می ضریب مسیر  گزمون  از  اسرفاد   با  را  نرایج این گزمون   دهد:جدول زیر 
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سوم  -12جدول   فرضیه  گزمون   نریجه 
 %5نریجه در سط  خطای   ضریب مسیر مسیر

 گیری اعرمادشل   ←سط  دانش و گگاهی مشرری  
 رابطه متنادار اس  347/0 ی فناوریبا نقش تتدی  توسته

 های ت قیق                                  مأخذ: یافره                                                                                درصد            5متنادار در سط    ***

برابر   ضریب مسیر  مقدار  بالا   با  زیرا د  باشدمی  متنادار  ایرابطه  یدهند نشان  مقدار  این  ته  اس  347/0با توجه به جدول 

اس   α= 05/0  متناداری  سط  با مقایسه  و  689/6 یتنی  6شد  در جدول حاص   t-valueمقدار به توجه متنادار  این رابطه 

می درمجموع  ارائهته  مدل  سوم در  فرضیه  این ته »توستهتوان گف   بر  مبنی  رابطهشد   فناوری  و  ی  دانش  بین سط   ی 

و شل  بهگگاهی مشرری  اعرماد را  تتدی   گیری  متنادار  پذیرفره میمیطور   شوددتند« 
 نرایج حاص  از گزمون فرضیه چهارم  -5-5-4

نشان می ضریب مسیر  گزمون  از  اسرفاد   با  را  نرایج این گزمون   دهد:جدول زیر 
چهارم  -13جدول   فرضیه  گزمون   نریجه 

 %5نریجه در سط  خطای   ضریب مسیر مسیر
 گیری اعرمادشل   ←سط  دانش و گگاهی مشرری  

 با نقش تتدی  شهرت و تصویر برند
 رابطه متنادار نیس  618/0

 های ت قیق                                  مأخذ: یافره                                                                           درصد            5متنادار در سط    ***

برابر   ضریب مسیر  مقدار  بالا  می  ایرابطه  دهند   نشان  مقدار  این  ته  اس   618/0با توجه به جدول  باشدد همچنین  متنادار 

مقدار جدول  حاص    t-valueبا توجه به  در  گف  مینی     α=  05/0  متناداری سط   با  مقایسه  و   608/7یتنی    6شد   توان 

ارائهفرضیه چهارم  رابطهی  برند  تصویر  و  »شهرت  ته  این  بر  مبنی  مدل  در  و  شد   مشرری  گگاهی  و  دانش  بین سط   ی 

را بهشل  اعرماد  تتدی  میگیری  متنادار  میطور  نی  پذیرفره   شوددتند« 

 بندی و پیشنهادها جمع -6
ا  ت نیدر  و گگاه  شیاف ا   ریثأ پژوهش،  صنت  ب  یریگبر شل   یمشرر یسط  دانش  بررس مهیاعرماد در  و    یمورد  گرف   ررار 

ادراتنقش مداخله ارزش  ته    دهدینشان م  جیشدد نرا   یت ل   یو شهرت برند ن  یتوسته فناور  گر یو نقش تتد  یمشرر  یگر 

مسرق  انیمشرر  یسط  گگاه صورت  به  تنها  طر  لهبل  م، ینه  مداخله  ق یاز  به شل گرعوام   م   یریگ،  تمک  د  تندیاعرماد 

ب  ، انیمشرر  چنانچه زم   یشرریدانش  ب  نهیدر  اطلاعات تاف  یا مهیخدمات  و  شرا   یداشره  حقوق خود،  و    نامهمهیب  طیدربار  

ب تما مهیخدمات شرت   و وفادارگن   یبه دس  گورند،  طور  به هاافرهی نید ا ابدییم   شیاف ا  مهیب  یهابه شرت   یها به اعرماد 

پ  یا مهیب  یهاشرت   یخاد برا  در  مشرر یته  حائ  اهم  انیجلب اعرماد   .اس    یهسرند، 



 

تل  یلی عوام   ا   یدیاز  در  به  نیته  مداخلهپژوهش  ادراتعنوان  ارزش  شد،  مطرح  ته    یزمان  انیاس د مشرر  یمشرر  یگر 

ب ارزش  خدمات ب  یشرریاحساس تنند  م ا   یمال   یامن   ، یفتی  از  اعم  –  تنندیم   اف یدر  یا مهیاز    احرمال   –   رید   یایو 

ته به شرت  ب  یشرربی ص   مهیدارد  درخ  تنندد  مشرریاعرماد  ا   ی   ب  ته  نیاز  ن  یا مهیخدمات  تورتات    ازهایتا چه حد  و 

م گن و مشرر  تواندیم   سازد، یها را برگورد   ا  یاتینقش ح  یدر بهبود روابط شرت   باشدد از  در نیداشره  اطلاعات  ارائه    قی رو، 

م ا  خدمات و  اهم مهیب  یایو شفاف دربار   اس   ییبس ا   یاز   .برخوردار 

توسته  نیا   جینرا  برگن، اف ون ته  داد  نشان  تتد  ینقش مهم  یفناور  یپژوهش  و    یمشرر  یسط  گگاه  نیب  یرابطه   یدر 

فناور داردد  احرمال     ، یبا بهبود شفاف  یو هوش مصنوع  نیمانند بلاتچ نینو  یهایاعرماد  و تاهش  خدمات  ارائه  سرع  در 

م  مشرر  شیبه اف ا   توانندیتقلب،  ا یب  یهابه شرت   انیاعرماد  مشرر  هایفناور  نیمه تمک تنندد  تنها تجربه  بهبود    ینه  را 

و شفاف  بخشند، یم  ح  مشللات  ا   تنند، یم   فایا   ینقش موثر   ین  ندهایفرگ  یسازبلله در  م   نیو  تقو  تواندیموضوع    یبه 

م   .انجامدیب مهیو شرت  ب  یمشرر  انیارتباط 

تصو   ، ینها  در تتد   رید   یلیبرند به عنوان    ریشهرت و  عوام   ا   تنند  یاز  بررس  نیدر  مورد  نرا  یپژوهش  گرف د   جیررار 

اس  ته شرت  یحات گن  دارا   یا مهیب  یهااز  و شهرت رو  ریتصو  یته  مثب   ب  یبرند  اعرماد  از  برخوردارندد    یشرریهسرند، 

وعد   ییبه برندها  انیمشرر را به  یهاته  م   طورخود  م قق  تتهد به ت  تنندیمداوم  ب   یو شفاف   یفیو  اعرماد    شرریدارند، 

ا تنندیم  شرت   تندیم   دیتات  مطالته  نید  اف ا   دیبا  مهیب  یهاته  بر  تمرت   بر  بهبود    ان، یمشرر  یسط  گگاه  شیعلاو   بر 

ن  یفناور ارتقاء شهرت برند خود  بازار ررابر  یگذارهیسرما  یو  در  تا بروانند  مشرر  مروزا   یتنند  را جلب تنند  خود    انیاعرماد 

وفادار  دندیها را حفظ نماگن  یو 

 پیشنهادها
با یافره پیشنهادهای زیر به شرت مطابق  این پژوهش،  ارائه میویژ  فتالان در حوز  بیمههای بیمه، بههای  گردد  های زندگی 

ب  تواندیم ته  ا   انیاعرماد مشرر  شیو اف ا   یزندگ یهامهیبه بهبود فروش  ب  رانیدر  بروانند    گرانمهیتمک تند و باعث شود ته 

ررابر  کیدر   عم  تننددموفق   یبازار   تر 

مهم  یلی: انیمشتر یسطح دانش و آگاه شیافزا (1 مشرر  یبرا   رویلردها  نیتراز    ی سط  گگاه  شیاف ا   ، یجلب اعرماد 

ب   ی گموزش   یو م رواها  نارهایوب  ، یتخصص  یهاگموزش  یبا ارائه توانندیم  مهیب یهااس د شرت  یا مهیگنان از م صولات 

ب  رالیجید  مورد  مشرر  ، یزندگ  یهامهیدر  م ا   انیبه  و  حقوق  از  تا بهرر  تنند  ش  یایتمک  گگا   همانند  وندخود   و 

دنیامهیب  یهاشرت  در  اب ارها  ، ی موفق  از  و گگاه  طوربه  رال، یجید   یبا اسرفاد   دانش  اف ا   انیمشرر  یمداوم  داد     شیرا 

داشره باشند  یشرریب  یو شفاف خدمات  ارائه   .در 

سر  یا مهیب  یندهایفرگ  تواندیم   یفناور  توسته: تال یجید یاز ابزارها یریگو بهره یتوسعه فناور (2 و    ترق یدر  تر، عیرا 

تلنولوژشفاف از  اسرفاد   مصنوع  ییهایتر تندد  و درخواس   یبرا   یمانند هوش  ادعاها    ن یبلاتچ  ای مهیب  یهاپردازش 

م   یو شفاف   یامن  شیاف ا   یبرا  چشم   انیسط  اعرماد مشرر  تواندیاطلاعات،    ی هاد شرت هدد   شیاف ا   یریرا به طرز 

ا   یشرریب  یگذارهیسرما  دیبا مهیب تا مشرر  رالیجید  یهاو پلرفرم   یموبا  یهاشنیلیاپل  جاد یدر  بروانند    انیانجام دهند 

و فرگ  یهانامهمهیب   یوضت  یبه سادگ ثب  ترد   خود را  مشاهد ، درخواس   پ  یادار  یندهایخود را   .تنند  یری یرا 



 

رو   یلی: شده یسازیشخص یهاارائه مشاوره  (3 شرت   یلردهایاز  دن  مهیب  یهاموفق  مشاور    ا، یدر  خدمات    ی اارائه 

اس   یسازیشخص ن  ته  شد   اساس  مناسب    یا مهیب  یهابرنامه  ، یهر مشرر  ین رند یو گ  یمال   یسن، وضت  ازها، یبر 

می ستنندارائه  از  اسرفاد   مشرر   یریمد  یهاسرمید  با  ا   تواندیم   شرفرهیپ (CRM) یارتباط  تجربه    نیا   جاد یدر 

 تمک تندد    مهیب  یهاشد  به شرت   یسازیشخص

اف ا   دیبا  مهیب  یهاشرت ی: زندگ یهامهیبلندمدت ب یایو مزا یبر ارزش ادراك دیتاك (4 ادرات  شیبر   یهامهیب  یارزش 

مشرر  دیتات  یزندگ ب  یایم ا   دیبا  انیتنندد  حما  یزندگ  یهامهیبلندمدت  جمله  از  تنند،  درخ  دوران    یمال  یرا  در 

دارا   ند یگ  نیتأم   ، یبازنشسر  از  حفاظ   و  شرت   یهاییخانواد   دن  مهیب  یهاخودد  اسرراتژ  ایدر    ی ابیبازار  یهایاز 

م  بر ه   یته به جا  تنندیاسرفاد   ب  نه، یتمرت   بلندمدت  ارزش  ا   دیتات  هامهیبر  در    توانند یم   گرانمهیب   ین  رانیدارندد 

نمونه و شفاف یهابا ارائه  مشرر یمال  یایم ا   یسازموفق  اعرماد  اف ا   یزندگ  یهامهیبه ب  انیبلندمدت،   .دهند  شیرا 

برند،   شهرتی: مداریمشتر ق یشهرت برند از طر تیتقو (5 اعربار  اف ا  نیتراز مهم  یلیو  در  مشرر  شیعوام     ان یاعرماد 

در ربال مشرر بایس می مهیب  یهااس د شرت  تتهدات خود  و خدمات خود را به  بندیپا  انیبه  بهبود  باشند  مداوم  طور 

بازخوردها  ، یخارجموفق   مهیب  یهادر شرت   موثر  یاز راهلارها یلیدهندد   از  خدمات    هبود ب  یبرا   انیمشرر  یاسرفاد  

ا  ب  ریتصو  جاد یو  برند اس د  از  در پاسخ و  یندهایفرگ  جاد یبا ا   توانندیم    ین  یرانیا   گرانمهیمثب   بالا    یی شفاف، سرع  

خدمات مشرربه درخواس  ارائه  و  تقو  م ور، یها  و شهرت برند خود را   .تنند  یاعربار 

ب  انیمشرر  جیرا   یها یاز شلا  یلیی: ادار یندهایو بهبود فرآ یكاربرارتقاء تجربه  (6 صنت     ی ادار   یندهایفرگ  مه، یدر 

  ان یمشرر  یتجربه تاربر  ندها، یفرگ  یسازنهیو به یسازبا ساد   مهیب یهاشرت گردد  پیشنهاد میاس د   د یچیو پ یطولان

در تشورها دهندد  بهبود  مصنوع  شرفره، یپ  یرا  هوش  از  اتوماس  یاسرفاد   درخواس   ونیو  پردازش  اد در  و    ی عاها ها 

راب را به  ییزمان پاسخ و  ، یا مهیب ا  یتوجهطور  اس د در  داد   فناور  یریگبا بهر    ین  رانیتاهش  م   یهایاز    توان یروز، 

تا مشرر   یرا تسه  ندهایفرگ نیا  داشره باشند  عیسر  یا تجربه  انیترد   .و ساد  

و  برنامه  یارائه: مشتری یوفادار ی جهت بهبودیهابرنامه جادیا (7 مشرر  ژ یو   یهافیتخفها  م   انیبه    تواند یوفادار، 

تمد  دیخر  یبرا   یا   یان  شرت   جاد یا   یزندگ  یهامهیب  دیو  دن  مهیب  یهاتندد  سراسر  ا   ایدر  اسرفاد   روش  نیاز  ها 

ارائه  شیرا اف ا   انیمشرر  یو وفادار   یتا رضا  تنندیم    ی انیمشرر  یبرا  مهیبمانند تاهش حق   یقیتشو  یهاطرح  یدهندد 

به پرداخ ته  م   یهامورع  انجام  را  ب  یتسان  یبرا   ای  دهندیخود  م   یهانامهمهیته  انرخاب    تواند یم   تنند، یبلندمدت 

ب  یمثبر  ریتأث  .داشره باشد  یزندگ  یهامهیبر فروش 

اف ا   یلی: در قراردادها  پنهان طیاز شرا یریدر ارائه خدمات و جلوگ تیشفاف شیافزا  (8 در  مهم  عوام   اعرماد    شیاز 

اس د بس   یشفاف  ان، یمشرر خدمات  ارائه  مشرر  یاریدر  دل  انیاز  شرا   یناگگاه   یبه  رراردادها  طیاز  در    مه،یب  یپنهان 

نارضا صورت  را به هانامهمهیب  طیو شرا  هانهیمربوط به خدمات، ه  اتیتمام ج ئ دیبا  مهیب  یهاد شرت شوندیم  یریدچار 

  ان یمشرر  اتیبلله تاهش شلا  شود، یم  شرریاعرماد بگیری  شل تنها موجب اردام نه  نیاطلاع دهندد ا   انیمشرر  هشفاف ب

 را نی  به همرا  خواهد داش دگنان    یتل   یو بهبود رضا
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