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ــد. از  ــت رقابتــی شــرکت‌ها را نشــان داده‌ان ــی در کســب مزی ــادی اهمیــت نقــش قابلیت‌‌هــای بازاریاب ــات زی در طــول دهــه گذشــته مطالع

طرفــی توجــه بــه کیفیــت خدمــات در ســازمان‌‌ها نیــز می‌توانــد در بهبــود عملکــرد شــرکت و دســتیابی بــه مزیــت رقابتــی نقــش داشــته باشــد. 

باتوجــه بــه گســترش شــرکت‌های بیمــه )دولتــی و خصوصــی( و شــدت رقابــت بــرای جــذب و حفــظ مشــتریان، توجــه بــه قابلیت‌هــای بازاریابــی و ارائــه 

خدمــات باکیفیــت ضــروری بــه نظــر می‌رســد. از ایــن رو مطالعــه حاضــر بــه بررســی رابطــه بیــن قابلیت‌‌هــای بازاریابــی و عملکــرد در شــرکت‌های بیمــه 

شــهر ایــام می‌پــردازد. همچنیــن در ایــن رابطــه کیفیــت خدمــات نقــش متغیــر میانجــی را ایفــا می‌کنــد. جامعــه آمــاری پژوهــش شــامل مشــتریان 

شــرکت‌های بیمــه مســتقر در شــهر ایــام اســت. بــرای جمــع‌آوری داده‌هــا از پرسشــنامه محقــق ســاخته اســتفاده شــده اســت. داده‌هــا نیــز بــا اســتفاده 

از روش تحلیــل عامــل تأییــدی و مــدل معــادلات ســاختاری بــر پایــه نرم‌افــزار لیــزرل مــورد تجزیــه و تحلیــل قــرار گرفــت. یافته‌هــا نشــان داد کــه 

قابلیت‌هــای بازاریابــی به‌طــور مســتقیم بــر عملکــرد شــرکت تأثیرگــذار نیســت؛ بلکــه ایــن تأثیرگــذاری بــه طــور غیــر مســتقیم و از طریــق متغیــر 

میانجــی کیفیــت خدمــات صــورت می‌گیــرد. همچنیــن کیفیــت خدمــات بــر عملکــرد شــرکت تأثیــر مثبتــی دارد.

واژگان کلیدی:
قابلیت‌های بازاریابی، عملکرد، کیفیت خدمات، مدیریت برند.

1  مقدمه
بــا جهانــی ســازی و ورود ســازمان‌ها بــه بازارهــای بین‌المللی، 
ــی  ــا در قابلیت‌هــای بازاریاب ــد ت ســازمان‌ها دائمــاً در تلاش‌ان
خــود قــدرت یابنــد و محصــولات جدیــدی و ابتــکاری بــرای 
ــی  ــای جهان ــش بازاره ــه افزای ــای رو ب ــه تقاض ــی ب جوابگوی
ــر پاســخگویی  ــروزه ســازمان‌ها عــاوه ب ــد]5[. ام ــه دهن ارائ
بــه نیازهــای مشــتریان، کیفیــت محصــولات و خدمــات را در 

نظــر داشــته و بــه بهبــود مســتمر آن‌هــا توجــه می‌کننــد.
ــتری  ــند مش ــته باش ــی داش ــت بالای ــات کیفی ــر خدم  اگ
ــا و  ــش هزینه‌ه ــودآوری، کاه ــث س ــد و باع ــذب می‌کنن ج
اعتبــار شــرکت می‌شــوند]34[. ســانگ1 و همــکاران)2007( 
ــاد و  ــه ایج ــی ب ــای بازاریاب ــه قابلیت‌ه ــد ک ــان می‌کنن بی
حفــظ رابطــه‌ شــرکت بــا مشــتریان و اعضــای کانــال توزیــع 
کمــک می‌کننــد. قابلیــت بازاریابــی یــک تصویرقــوی از برنــد 
ــد  ــکان را می‌ده ــن ام ــرکت ای ــه ش ــه ب ــد ک ــاد می‌کن ایج
ــر  ــات اخی ــد]30[. تحقیق ــته باش ــری داش ــرد برت ــا عملک ت

ــی  ــای بازاریاب ــاط قابلیت‌ه ــه ارتب ــه ب ــش توج نشــانگر افزای
ــعه  ــا توس ــرکت ب ــک ش ــت]5[. ی ــازمانی اس ــرد س و عملک
ــش  ــا و دان ــد مهارت‌ه ــود می‌توان ــی خ ــای بازاریاب قابلیت‌ه
ــد.  ــب کن ــود ترکی ــع موج ــا مناب ــش را ب ــردی کارمندان ف
ــتریان  ــا مش ــل ب ــتری را در تعام ــع بیش ــه مناب ــرکتی ک ش
ــود  ــازار خ ــای درک ب ــد قابلیت‌ه ــد می‌توان ــرف می‌کن ص
ــی،  ــت بازاریاب ــر قابلی ــان بهت ــه بی ــد]30[. ب ــعه ده را توس
ــی و  ــای فعل ــر نیازه ــا بهت ــازد ت ــادر می‌س ــرکت‌ها را ق ش
ــر  ــا بهت ــن نیازه ــه ای ــد، ب ــان را درک کنن ــی مشتریانش آت
ــت  ــه دس ــدی ب ــتریان جدی ــرده، مش ــانی ک ــت رس خدم
ــا را تحلیــل  ــت و رقب ــر رقاب ــه طــور موث ــد همچنیــن ب آورن
ــات در اقتصــاد  ــروزه بخــش خدم ــی، ام ــد]18[. از طرف کنن
کشــورها نقــش کلیــدي ایفــا می‌کنــد به‌طــوري کــه بیــش 
ــی کشــورهاي  ــص مل ــد ناخال ــج درصــد تولی ــاد و پن از هفت
توســعه یافتــه، مربــوط بــه بخــش خدمــات آن‌هــا می‌باشــد 
و ایــن میــزان پیوســته در حــال افزایــش اســت. در دنیــاي 

1. Song
2. Dutta

* استادیار دانشگاه شیراز
** مدرس دانشگاه علمی کاربردی ایلام، مرکز پارسیان
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ــه دلیــل وجــود فشــارهاي رقابتــی شــدید، یکــی  ــی ب کنون
از مهمتریــن راهبردهایــی کــه ســازمان‌ها از طریــق آن 
ــدار دســت یابنــد، بهبــود  ــه مزیــت رقابتــی پای می‌تواننــد ب
ــن زمینــه نشــان  کیفیــت خدماتشــان اســت. بررســی در ای
ــاي  ــج ارزنده ــات نتای ــت خدم ــود کیفی ــه بهب ــد ک می‌ده
ــه  ــه همــراه داشــته و ســرانجام منجــر ب ــراي ســازمان‌ها ب ب
رضایــت و وفــاداري مشــتریان، کســب ســهم بــازار بیشــتر و 
ســودآوري بیشــتر ســازمان می‌شــود. به‌طــور کلــی کیفیــت 
خدمــات بــه عنــوان یــک اهــرم راهبــردي، نقــش ویــژه‌اي در 
موفقیــت ســازمان‌هاي خدماتــی دارد]6[. امــروزه کشــورهای 
ــد  ــود تأکی ــی خ ــازمان‌های خدمات ــر س ــتر ب ــرفته بیش پیش
می‌کننــد بــه طوری‌کــه بخــش خدماتــی آنــان بــه خصــوص 
ــور  ــاد کش ــی در اقتص ــش مهم ــان، نق ــه‌ای آن ــت بیم صنع
ــص  ــد ناخال ــی ازتولی ــل توجه ــش قاب ــد و بخ ــا می‌کن ایف
داخلــی را بــه خــود اختصــاص می‌دهــد]20[. در دهــه 
گذشــته صنعــت بیمــه در کشــور رشــد چشــم‌گیری داشــته 
ــه گســترش شــرکت‌های بیمــه )دولتــی و  اســت. باتوجــه ب
خصوصــی( و شــدت رقابــت بــرای جــذب و حفــظ مشــتریان، 
توجــه بــه قابلیت‌هــای بازاریابــی و ارائــه خدمــات باکیفیــت 
ــه  ــر ب ــق حاض ــن تحقی ــد. بنابرای ــر می‌رس ــه نظ ــروری ب ض
ــرد  ــی و عملک ــای بازاریاب ــه قابلیت‌ه ــی رابط ــال بررس دنب
ــا  ــام ب ــهر ای ــی( ش ــی و خصوص ــرکت‌های بیمه‌ای)دولت ش
در نظــر گرفتــن نقــش میانجــی کیفیــت خدمــات اســت کــه 
ــت.  ــده اس ــه نش ــه آن پرداخت ــته ب ــای گذش در پژوهش‌ه

2 مبانی نظری وپیشینه پژوهش
2-1 قابلیت‌های بازاریابی

ــای  ــوان مکانیزم‌ه ــه عن ــون ب ــی در مت ــای بازاریاب  قابلیت‌ه
مهــم مرتبــط بــا بــازار دیــده می‌شــود کــه شــرکت‌ها 
توســط آن دانــش برتــر بــازار را بــه کار می‌گیرنــد تــا ســود 
ــا قابلیت‌هــای  اقتصــادی ایجــاد کننــد]27[. یــک شــرکت ب
بازاریابــی قــوی قــادر اســت تــا بــا اســتفاده از درک عمیــق 
ــد را  ــولات جدی ــعه محص ــتری توس ــای مش ــود از نیازه خ
ــی  ــازمان ده ــی را س ــای بازاریاب ــد و فعالیت‌ه ــرورش ده پ
ــه  ــتریان ارائ ــه مش ــردی را ب ــه ف ــر ب ــه ارزش منحص کندک
می‌دهــد]32[. در ادامــه برخــی از تعاریــف قابلیت‌هــای 

ــده اســت. ــان آورده ش ــر محقق ــی از نظ بازاریاب
ــف  ــجمی تعری ــد منس ــوان فراین ــه عن ــی ب ــت بازاریاب قابلی

می‌شــود کــه در آن یــک شــرکت منابــع ملمــوس و 
ناملمــوس را بــرای درک نیازهــای پیچیــده مشــتری، متمایــز 
ــری و  ــب برت ــت و کس ــه رقاب ــبت ب ــول نس ــردن محص ک
ــد)]30[.  ــی ده ــرار م ــتفاده ق ــورد اس ــد م ــژه برن ارزش وی
پیچیــده  مجموعــه‌ای  به‌عنــوان  بازاریابــی  قابلیت‌هــای 
می‌شــوند  درک  شــده  انباشــته  دانــش  و  مهارت‌هــا  از 
ــده و   ــه ش ــکار گرفت ــازمانی ب ــای س ــق فراینده ــه از طری ک
شــرکت‌ها را قــادر می‌ســازند تــا فعالیت‌هــای خــود را 
ــد]36[.  ــره ببرن ــای خــود به ــوده و از دارایی‌ه ــگ نم هماهن
ــای  ــی فعالیت‌ه ــام تمام ــامل ادغ ــی ش ــای بازاریاب قابلیت‌ه
ــش  ــتفاده از دان ــا اس ــرکت ب ــک ش ــی ی ــا بازاریاب ــط ب مرتب
ــت اســت)دوتا4 و  ــازار در خصــوص  مشــتریان و رقاب ــر ب برت
همــکاران، 1999، لیبرمــن و داون3 ، 2005، نارســیمهان، 

ــل از ]30[(. ــه نق ــا ، 2006، ب ــو و دوت راجی
ــر از  ــش حاض ــف پژوه ــوق، تعری ــف ف ــه تعاری ــه ب ــا توج ب
ــرد:  ــان ک ــه بی ــن گون ــوان ای ــی را می‌ت ــای بازاریاب قابلیت‌ه
“مجموعــه‌ای از مهارت‌هــا و توانایی‌هــا کــه شــرکت را قــادر 
ــتریانش را  ــی مش ــی و آت ــای فعل ــر نیازه ــا بهت ــازد ت می‌س
درک کننــد، بــه ایــن نیازهــای بهتــر خدمــت رســانی کــرده، 
ــه طــور  ــن ب ــد همچنی ــه دســت آورن ــدی ب مشــتریان جدی

موثــر رقابــت و رقبــا را تحلیــل کننــد”.
2-2 سنجش قابلیت‌های بازاریابی

در دهه‌هــای گذشــته قابلیت‌هــای بازاریابــی متنوعــی از 
طریــق محققــان بازاریابــی بررســی شــده اســت]38[. بــرای 

ــاره می‌شــود: ــورد اش ــد م ــه چن ــه ب نمون
 مــورگان و ورهیــز)2005( هشــت قابلیت)توســعه محصــول، 
قیمت‌گــذاری، مدیریــت کانــال، ارتباطــات بازاریابــی، فروش، 
ــرای  ــی و اج ــزی بازاریاب ــازار، برنامه‌ری ــات ب ــت اطلاع مدیری
ــرای)2009(  ــورگان و آت ــز، م ــد. ورهی ــه دادن ــی( ارائ بازاریاب
دو دســته مجــزا از قابلیت‌هــای بازاریابــی کــه بــا اســتراتژی 
بازار-محصــول مرتبــط اســت را شناســایی کردنــد. اول، 
وظیفــه  قابلیت‌هــای  بازاریابــی،  تخصصــی  قابلیت‌هــای 
ــش  ــام دان ــق ادغ ــه از طری ــتند ک ــرا( هس گرایی)کارکردگ
ــوند.  ــاد می‌ش ــرکت ایج ــی ش ــان بازاریاب ــی کارکن تخصص
این‌هــا فعالیت‌هــای خــاص، شــامل فعالیت‌هــای وظیفــه‌ای 
ــخصی،  ــروش ش ــی، ف ــات بازاریاب ــد ارتباط ــی مانن بازاریاب
قیمت‌گــذاری، توســعه محصــول، در صنایــع محصــول محور، 
3. Liebermann & Dhawan
4. Narsimhan, Rajiv, & Dutta
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توزیــع را منعکــس می‌کننــد. دســته دوم، قابلیت‌هــای 
ــی  ــه هماهنگ ــتند ک ــی هس ــی، قابلیت‌های ــاری بازاریاب معم
را هدایــت می‌کننــد،  بازاریابــی  قابلیت‌هــای تخصصــی 
ــع و کســب اهــداف  ــر اســتقرار و بکارگیــری مناب بنابرایــن ب
بــازار- محصــول متمرکــز هســتند.  قابلیــت تخصصــی 
بازاریابــی و قابلیــت معمــاری، توانمندســازهای ضــروری برای 
ــی و همــکاران  ــز کــردن محصــول هســتند]37[. هول متمای
)1999( ]21[ بــرای اندازه‌گیــری قابلیت‌هــای بازاریابــی، 
از رویکــردی متفــاوت نســبت بــه رویکردهــای اشــاره شــده 
ــی  ــدل سلســله مراتب ــک م ــا ی ــد. آنه ــتفاده کردن ــوق، اس ف
ســه ســطحی بــرای ایــن کار پیشــنهاد کردنــد، کــه ســطح 
اول آن: فرهنــگ بازاریابــی؛ ســطح دوم: اســتراتژی بازاریابــی 
ــه  و ســطح ســوم: عملیــات بازاریابــی می‌باشــد. شــرکت‌ها ب
طــور بالقــوه بــه مجموعــه متنوعــی از قابلیت‌هــای بازاریابــی 
شــیوه‌های  بــه  تجربــی  تحقیقــات  دارنــد.  دسترســی 
بازاریابــی  قابلیت‌هــای  بــه ســنجش  اقــدام  گوناگونــی 
ــه منطــق  ــا توجــه ب ــد. ورهیــز، اور و بــوش)2011( ب کرده‌ان

سیرواســتاوا5 و همــکاران)1998( در مــورد دارایی‌هــای بــازار 
محــور شــرکت، از دو قابلیــت مهــم بازاریابــی و متمرکــز بــر 
ــت  ــا مشــتری و مدیری ــاط ب ــت ارتب مشــتری شــامل مدیری
ــن اســت کــه  ــر ای ــاد ب ــد بهــره گرفته‌اند)شــکل1(. اعتق برن
ــک  ــت ی ــرای موفقی ــور ب ــتری مح ــای مش ــن قابلیت‌ه ای
شــرکت حیاتــی اســت. قابلیت‌هــای مدیریــت برنــد توانایــی 
ــاری  ــای اعتب ــظ و رشــد دارایی‌ه ــق، حف ــرای خل شــرکت ب
ــکان را  ــن ام ــرکت ای ــه ش ــا ب ــن قابلیت‌ه ــت. ای ــد اس برن
مــی دهــد تــا پیونــد پایــداری را بــا مشــتریان ایجــاد کنــد. 
دومیــن دارایــی بــازار محــور بیــان شــده توســط سریواســتاوا 
و همــکاران)1998( بــا بکارگیــری دارایی‌هایــی ســروکار دارد 
کــه بــر ایجــاد و حفــظ روابــط بــا مشــتریان متمرکــز اســت. 
ــا مشــتری شــرکت را قــادر  قابلیت‌هــای مدیریــت ارتبــاط ب
ــد،  ــاری برن ــی اعتب ــری دارای ــق بکارگی ــا از طری ــازد ت می‌س
ــق  ــه دســت آورد و از طری ــدی را ب شــرکت مشــتریان جدی
بکارگیــری دارایــی ارتباطــی ماننــد وفــاداری مشــتری آنهــا 

ــد]38[. ــظ کن را حف

5. srivastava

شکل 3: وزن محاسبه شده موانع و اولویت آن‌ها
منبع: ]38[

 

 

   قابلیت بازاریابی

 

 ارتباط با مدیریت

 مشتري

 

 مدیریت برند

 

گفتگوي منظم با مشتریان هدف-
ترغیب مشتریان هدف جهت امتحان مستمر -

محصولات/خدمات شرکت توسط آنها
بلندمدت مشتري جهت تمرکز بر تحقق نیازهاي -

لهتضمین تکرار مباد
حفظ منظم وفاداري در بین مشتریان جذاب-
بهبود منظم کیفیت روابط با مشتریان جذاب -

 

استفاده از بینش مشتري براي شناسایی جایگاه یابی -
ارزشمند برند 

ایجاد مستمر پیوندهاي مطلوب برند در اذهان مشتري-
حفظ یک تصویر مثبت از برند در مقایسه با رقبا-
برند در بازار  کسب منظم آگاهی بالا از-
استفاده منظم از ارزش ویژه برند مبتنی بر مشتري -

جهت جایگاه هاي مطلوب کانال هاي ارتباطی
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ــنجش  ــرای س ــکل)1( ب ــای ش ــه از مقیاس‌ه ــن مطالع در ای
ــا  ــه م ــد. مطالع ــد ش ــتفاده خواه ــی اس ــای بازاریاب قابلیت‌ه
ــه دارایی‌هــای بازارمحــور ارتباطــی و  ــه درک اینکــه چگون ب
شــهرت از طریــق قابلیت‌هــای ویــژه بازاریابــی به کارمــی‌رود، 
ــازار محــور یــک  ــی ب ــردازد. داشــتن صــرف یــک دارای می‌پ
شــرط کافــی بــرای تضمیــن عملکــرد برتر نیســت. اســتقرار و 
بکارگیــری آن دارایــی حیاتــی اســت. بنابرایــن مــا بکارگیری 
دارایی‌هــای بــازار محــور و شــهرت را از طریــق قابلیــت 
ــازار  ــی ب ــی ارتباط ــری دارای ــد و بکارگی ــت برن ــای مدیری ه
محــور شــرکت از طریــق قابلیــت هــای مدیریــت ارتبــاط بــا 
مشــتری بررســی می‌کنیــم]38[ تــا بــه درک مــا در ارتبــاط 

و تأثیــر آن بــر کیفیــت خدمــات کمــک کنــد.
2-3 عملکرد 

 عملکــرد ســازمانی یکــی از ســازه‌هاي مــورد بحــث در 
ــن  ــک مهم‌تری ــدون ش ــت و ب ــی اس ــاي مدیریت پژوهش‌ه
معیــار ســنجش موفقیــت در شــرکت‌هاي تجــاري بــه 
ــری،  ــل اندازه‌گی ــج قاب ــرد نتای ــد]1[. عملک ــاب می‌آی حس
ــان‌دهنده  ــه نش ــت ک ــازمانی اس ــات س ــات و اقدام تصمیم
میــزان موفقیــت و دســتاوردهای کســب شــده اســت. 
ــا بخــش محــوری از عملکــرد محســوب می‌شــوند،  هزینه‌ه
ــی  ــی و تعال ــاً هرهــدف رقابت در عیــن حــال عملکــرد تقریب
ــت  ــان، انعطاف‌پذیری،کیفی ــت اطمین ــر قابلی ــادی نظی غیرم
و ســرعت را نیــز در برمی‌گیــرد]2[. امــروزه در فضــاي 
ــت  ــا ايجــاد مزي ــا ب ــند ت ــا در تلاش ــي، كســب و كاره رقابت
ــق  ــازماني رون ــرد س ــاء عملك ــق ارتق ــدار از طري ــي پاي رقابت
يابنــد و خــود را بــا تغييــرات نوظهــور انطبــاق دهنــد. 
ــازماني  ــرد س ــه عملك ــته در زمين ــات گذش ــتر مطالع بيش
ــاخص‌هاي  ــه ش ــد، اگرچ ــي بود‌ه‌ان ــرد مال ــاي عملك ــر مبن ب
مالــي چنــدان بــا اهــداف راهبــردي و بلندمــدت يــك كســب 
ــاد  ــرايط ح ــد در ش ــد و نمی‌توانن ــتگي ندارن ــم بس و كار ه
ــایان  ــد]9[. ش ــراي ســازمان‌ها ایجــاد کنن ــت ب ــي مزي رقابت
ذکــر اســت کــه اکثریــت گســترده‌ای از نویســندگان عملکرد 
را بــا توجــه بــه صرفــا معیارهــای مالــی یــا معیارهــای فروش 
ماننــد رشــد فــروش، بازگشــت ســرمایه گذاری، ســهم بــازارو 
ــن  ــد. در ای ســودآوری در بیــن دیگــران اندازه‌گیــری کرده‌ان
مقــالات، تنهــا برخــی از قابلیت‌هــای مشــخص بازاریابــی، از 
بیــن آنهایــی کــه مــورد آزمایــش قــرار گرفتنــد، دارای رابطــه 

ــبتاً  ــه نس ــک نتیج ــدی ی ــن تاح ــه ای ــد، ک ــاداری بودن معن
ضعیــف در نظــر گرفتــه می‌شــود. برعکــس وقتــی عملکــرد 
ــه صــورت چنــد بعــدی اندازه‌گیــری می‌شــود یعنــی هــم  ب
معیارهــای مالــی و هــم معیارهــای غیر مالــی را در برداشــته، 
ــت.  ــر اس ــرد قوی‌ت ــی و عملک ــت بازاریاب ــن قابلی ــه بی رابط
تســای و شــیح)2004( رضایــت مشــتری و انطبــاق پذیــری 
ــا رابطــه  ــد ت مشــتری در ســنجه عملکــرد در نظــر می‌گیرن
مســتقیم بــا قابلیــت بازاریابــی به‌عنــوان یــک متغیــر مکنــون 
را بیابنــد. مطالعــه هولــی6 و همــکاران)2005( ]22[ شــامل 
ســه ســنجه از عملکرد اســت: عملکــرد مشــتری)یعنی میزان 
رضایــت مشــتری، بهبود وفــاداری مشــتری و ســطح وفاداری 
در مقایســه بــا رقبــا(، عملکــرد بازار)یعنــی حجــم فــروش و 
ــیه  ــود کل، حاش ــی س ــرد مالی)یعن ــازار( و عملک ــهم ب س
ــرای  ــه ب ــن مطالع ــرمایه( ]17[. در ای ــت س ــود و بازگش س
اندازه‌گیــری عملکــرد ســازمانی از ســنجه‌های عملکــرد 
مشــتری هولــی وهمــکاران)2005( بهــره بــرده شــده اســت. 

2-4 کیفیت خدمات
می‌کنیــم.  اســتفاده  خدمــات  از  به‌نحــوی  همــه  مــا 
کیفیــت خدمــات ارائــه شــده می‌توانــد روی کیفیــت 
زندگــی تأثیــر بگــذارد. از جملــه ایــن خدمــات می‌تــوان بــه 
خدمــات بانکــی، بیمــه‌ای، حمــل ونقــل، درمانــی، آموزشــی، 
هتــل‌داری و... اشــاره نمــود]11[. فیلیــپ کاتلــر معتقد اســت 
خدمــت، فعالیــت یــا منفعتــی نامحســوس و لمــس نشــدنی 
ــه  ــر عرض ــرف دیگ ــه ط ــه ب ــرف مبادل ــک ط ــه ی ــت ک اس
ــد  ــدارد. تولی ــال ن ــه دنب ــزي را ب ــت چی ــد و مالکی می‌کن
خدمــت ممکــن اســت بــه کالاي فیزیکــی وابســته باشــد یــا 
نباشــد]23[. کیفیــت عبــارت اســت از مجموعــه فعالیت‌هــا، 
ــرف  ــور برط ــه منظ ــه ب ــی ک ــال و تعاملات ــا، اعم فرآینده
ســاختن مشــکلات مشــتریان بــه آنــان ارائــه می‌شــود]39[. 
ــی  ــرای شــرکت‌ها بســیار حیات ــات ب ــت خدم ــف کیفی تعری
اســت. بلــوم و همکارانــش)2002( کیفیــت خدمــات را 
ــد  ــش از ح ــتری بی ــارات مش ــردن انتظ ــرآورده ک ــامل ب ش
ــروس)1981(،  ــق نظــر گرون ــر طب ــد]34[. ب ــار می‌دانن انتظ
کیفیــت خدمــات بخشــی از انتظــارات مــورد نظــر مشــتری 
از خدمــات اســت]25[. زیتهامــل)1987( کیفیــت خدمات را 
قضــاوت همــه جانبــه مشــتری دربــاره ماهیــت برتــر خدمــت 
نســبت خدمــات مشــابه بــا مزیت‌هــای برجســته آن تعریــف 
6. Hooley
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ــی،  ــد فیزیک ــه بع ــات س ــت خدم ــت]3[. کیفی ــرده اس ک
ــارت دیگــر  ــه عب ــرد. ب ــر می‌گی ــاري را در ب ــی و رفت موقعیت
کیفیــت خدمــات عبــارت اســت از تمرکــز بــر چیــزي 
ــه  ــی ک ــود، موقعیت ــل داده می‌ش ــتریان تحوی ــه مش ــه ب ک
خدمــات در آن ارائــه می‌شــود و اینکــه آن خدمــات چگونــه 
ارائــه می‌شــود]33[. کیفیــت خدمــات عبــارت اســت از 
ــا و  ــاختن نیازه ــرآورده س ــه ب ــازمان ب ــتمر س ــه مس توج
خواســته‌هاي مشــتریان خــود]6[. جیانــگ و وانــگ )2006( 
ــده از  ــی مصــرف کنن ــوان ارزیاب ــه عن ــات را ب کیفیــت خدم
ــش  ــا انتظارات ــه آن ب ــی و مقایس ــات دریافت ــرد خدم عملک
ــه  ــت ک ــد اس ــورمان7 معتق ــد]26[. پاراس ــف می‌کنن تعری
کیفیــت خدمــات عبــارت اســت از میــزان اختــاف موجــود 
بیــن انتظــارات و درك مشــتریان از خدمــات دریافتــی. بــرای 
ــوزه  ــری 1985، در ح ــل و ب ــورامان، زیتام ــار پاراس ــن ب اولی
ــه  ــج اولي ــد]31[. نتاي ــه دادن ــی را ارائ کیفیــت خدمــات مدل
ــامل؛  ــات ش ــت خدم ــه يكفي ــاد ده‌گان ــا ابع ــات آن‌ه تحقيق
ــان، مســئوليت‌پذيري،  ــي، قابليت‌اطمين ــاد و ظواهرفيزكي ابع

شايســتگي، تواضــع، اعتبــار، قابليــت دسترســي، ارتباطــات، 
تضميــن و درك و توجــه بــه مشــتري را ارائــه ميك‌نــد]7[. 
آنــان در ســال 1988 ابــزاری را بــرای ارزیابــی کیفیــت 
خدمــات بــه نــام ســروکوال8 ارائــه کردنــد]31[، کــه 
ــوزه  ــن ح ــات ای ــری مطالع ــاس اندازه‌گی ــن مقی معتبرتری
بازاریابــی در جهــان می‌باشــد کــه دیدگاهــی آمریکایــی بــه 
مفهــوم کیفیــت خدمــات اســت. روش اندازه‌گیــری کیفیــت 
ــادی را  ــه زی ــر توج ــال‌های اخی ــروکوال در س ــات س خدم
ــرای  ــزار ب ــن روش یــک اب ــه خــود جلــب کــرده اســت. ای ب
ــرده  ــم ک ــات فراه ــت خدم ــنجش کیفی ــری و س اندازه‌گی
ــاس  ــرای مقی اســت]16[. پاراســورامان و همــکاران 1988 ب
ســروکوال 5 بعــد “ ملمــوس و فیزیکــی9 “، “ قابلیــت 
اطمینــان 10 “، “پاســخگویی11 “، “تضمیــن12 “ و “همدلــی13“ 
ــده اســت.  ــدول)1( آم ــاد در ج ــن ابع ــد]24[. ای ــه کردن ارائ
باتوجــه بــه جامعیــت مــدل پاراســورمان و همــکاران، از ایــن 
ــات  ــت خدم ــنجش کیفی ــرای س ــش ب ــن پژوه ــدل در ای م

اســتفاده شــده اســت.

جدول1. ابعاد کیفیت خدمات

منبع]19[

 تعریف ابعاد
 ارتباطیابزاروپرسنلتجهیزات،تسهیلات،ظاهريشکل و فیزیکی ملموس

 دقیقواطمینانقابلبطورشدهدادهوعدهخدماتانجامتوانایی قابلیت اطمینان
 سریعخدماتارائۀومشتریانبهکمکبهتمایل پاسخگویی
 اعتمادواطمینانرساندنبرايآنهاتواناییوکارکنانادبوآگاهی تضمین 
 کارکنان به مشتریانفرديتوجهودلسوزي همدلی

7. Parasuraman
8. SERVQUAL
9. Tangibles
10. Reliability
11. Responsiven

12. Assurance
13. Empathy

2-5 قابلیت‌های بازاریابی،عملکرد و کیفیت خدمات
ــه  ــد ک ــان داده‌ان ــی نش ــون بازاریاب ــود در مت ــواهد موج ش
ــی محرک‌هــای مهــم عملکــرد شــرکت  قابلیت‌هــای بازاریاب
هســتند]38[. مطالعــات مدیریــت اســتراتژیک بیــان می‌کنند 
ــر  ــته‌ای ب ــم و برجس ــر مه ــی تأثی ــای بازاریاب ــه قابلیت‌ه ک
عملکردســازمان‌ها دارد. ســازمان‌ها روش‌هــای متفاوتــی 
بــرای تطبیــق بــا محیــط کســب و کارخــود بــه کار می‌برنــد. 
ــای  ــه قابلیت‌ه ــد ک ــد کردن ــورگان)2005( تأکی ــز و م ورهی
ــاص  ــرد و خ ــه ف ــر ب ــازمان منحص ــر س ــرای ه ــی ب بازاریاب
ــه  ــتند ک ــا هس ــزء کارآمدترین‌ه ــازمان‌هایی ج ــتند. س هس
قابلیــت انتقــال منابــع بــه عملکــرد بهتــر را داشــته باشــند. از 
ــوی روی عملکــرد  ــی، تأثیــری ق ــن‌رو قابلیت‌هــای بازاریاب ای
کســب و کار ســازمان‌های کارآمــد دارد]5[. از طرفــی، افــق 

زمانــی تصمیمــات راهبــردی شــرکت یــک جنبــه ضــروری از 
فرهنــگ مدیریــت بازاریابــی شــرکت اســت کــه ارزش‌هــا و 
اعتقــادات آن را منعکــس کــرده و بــر تصمیمــات بازاریابــی‌ای 
ــک  ــا ی ــاق ب ــت انطب ــذارد. قابلی ــر می‌گ ــرد اث ــه می‌گی ک
ــازه  ــه س ــتفاده از س ــا اس ــر ب ــتراتژیک بلندمدت‌ت ــق اس اف
ــازمان  ــی س ــت اصل ــه اولوی ــوند ک ــی می‌ش نقطــه‌ای عملیات
بــرای بقــاء، کســب ســود کوتــاه مــدت و یــا ایجــاد جایــگاه 
بلنــد مدت‌تــر در ســازمان را شناســایی می‌کنــد. ســه 
جایــگاه یعنــی کیفیــت محصــول نســبت بــه رقبــا، کیفیــت 
خدمــات نســبت بــه رقبــا و ســطوح قیمــت نســبت بــه رقبــا 
ــیار  ــرکت‌ها بس ــرای ش ــات ب ــده‌اند]18[. خدم ــاب ش انتخ
حیاتــی اســت. اگــر خدمــات دارای کیفیــت بالایــی باشــند، 
مشــتری جــذب می‌کننــد و باعــث ســودآوری، کاهــش 
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ــت  ــن کیفی ــود، همچنی ــرکت می‌ش ــار ش ــا و اعتب هزینه‌ه
ــود]34[.  ــازمان‌ها می‌ش ــن س ــت در بی ــاد رقاب ــث ایج باع
قابلیت‌هــای بازاریابــی بــه عنــوان فرآیندهــای مکمــل 
ــرای بکارگیــری دانــش جمعــی، مهارت‌هــا  طراحــی شــده ب
ــازار بــه کســب‌وکار  ــا نیازهــای وابســته ب و منابــع شــرکت ب
تعریــف می‌شــود. ایــن توانمندی‌هــای کســب‌وکار بــه ارزش‌ 
کالاهــا و خدمــات می‌افزایــد]8[، کــه ایــن ارزش کالا و 
خدمــات در کیفیــت مناســب آن‌هــا از نظــر مشــتریان نهفتــه 
ــدون کیفیــت  ــن معنــی کــه کالا و خدمــات ب ــه ای اســت. ب
در بــازار رقابتــی جایگاهــی نداشــته و ســازمان‌ها بــرای 
ــت و  ــرای رضای ــن ب ــدن و همچنی ــزوی ش ــری از من جلوگی
حفــظ مشــتریان ناچــار بــه بهبودمســتمر کیفیــت خدمــات 
ــن  ــی، آثاه ــند. ازطرف ــود می‌باش ــده خ ــه ش ــای ارائ و کالاه
گیمــا)1993( بــرای عملیاتــی ســازی قابلیت‌هــای بازاریابــی، 
ــوان،  ــا می‌ت ــن فراینده ــه از ای ــرده ک ــه ک ــای ارائ فراینده
ــه مشــتری و فراینــد توانایــی شــرکت در  فراینــد خدمــت ب
ــام  ــت، قیمــت و... ن ــز از نظــر کیفی ــی متمای ایجــاد محصول
بــرد. خدمــت دهــی بــه مشــتریان، بــه گونــه‌ای کــه بتوانــد 
ــد]4[.  ــرآورده کن ــده را ب ــرف کنن ــدار و مص ــای خری نیازه
فراینــد ایجــاد محصولــی متمایــز از نظرکیفیــت و... می‌توانــد 
در جــذب مشــتریان جدیــد و وفــاداری و رضایــت مشــتریان 
ــکا و  ــه توســط کری ــی ک ــن در تحقیق ــد. همچنی ــر باش موث
ــه  ــتری ب ــا مش ــاط ب ــد، ارتب ــزارش ش ــکاران )2005( گ هم
قابلیت‌هــای برتــر شــرکت‌های بازارگــرا در ارائــه محصــولات 
ــتری و  ــاداری مش ــه وف ــه منجرب ــتگی دارد ک ــه بس نوآوران
درک کیفیــت محصــول می‌شــود]13[. کــه ایــن خــود 
ــی  ــای بازاریاب ــن قابلیت‌ه ــاط بی ــود ارتب ــر وج ــد ب می‌توان
ــه  ــات ســازمان‌ها صحــه بگــذارد. باتوجــه ب ــت خدم و کیفی
ــزون  ــه روزاف ــازمان‌ها و توج ــت در س ــل يكفي ــت عام اهمي
ــزار  ــا و اب ــوص راه‌ه ــي در خص ــاي مختلف ــدان، نگرش‌ه ب
ــه شــده اســت. امــروزه از  ــي ارائ ــه چنيــن مطلوب رســيدن ب
ــم  ــا فراه ــازمان‌ها نه‌تنه ــش روي س ــائل پي ــن مس مهمتري
ــظ  ــه حف ــت، بلك ــا يكفي ــات ب ــولات و خدم ــردن محص ك
مشــتريان و بقــاء يافتــن در محيط‌هــاي پرتغييــر نيــز اســت. 
ــوب  ــت مطل ــاد يكفي ــراي ايج ــازمان‌ها ب ــتا، س ــن راس در اي
در سازمان‌هايشــان كــه از عوامــل مهــم در مانــدگاري و 
ــرل  ــت و كنت ــتم‌هاي مديري ــه سيس ــت، ب ــداري آنهاس پاي

ــايي  ــوص شناس ــات در خص ــد. مطالع ــت روي آورده‌ان يكفي
آثــار اســتراتژي بازاريابــي بــر عملكــرد ســازمان‌ها)ژنگ 
دیــوس،2000؛  گیمــا،2009؛  و  وی  همــكاران،2009؛  و 
دی،1991؛ گرونــروس،1982 و شــوارتز و بــراون،1982( 
ــاط بیــن کیفیــت و عملکــرد ســازمان پشــتیبان  ــرای ارتب ب
مناســبی شــده اســت]10[. باتوجــه بــه ادبیــات موضــوع تــا 
کنــون پژوهشــی کــه نقــش میانجــی کیفیــت خدمــات بــر 
رابطــه قابلیت‌هــای بازاریابــی و عملکــرد ســازمانی را بررســی 
کنــد، صــورت نگرفتــه، برایــن اســاس در ادامــه خلاصــه‌ای از 
نتایــج پژوهش‌هایــی کــه  بیشــترین نزدیکــی را بــا موضــوع 

ــد، آورده شــده اســت. پژوهــش حاضــر دارن
شــین و آیکــن14 )2012(، در پژوهشــی رابطــه جهــت گیــری 
ــت  ــا متغیرمیانجــی قابلی ــرد شــرکت را ب ــردی و عملک راهب
بازاریابــی بررســی کردنــد. نتایــج نشــان داد کــه ابعــاد 
جهت‌گیــری راهبــردی از طریــق قابلیــت بازاریابــی بــر 
عملکــرد شــرکت‌ها بــه طــور قابــل توجهــی تأثیــر دارد]35[.

مرلیــز15 و همــکاران)2011( در پژوهشــی رابطــه بین قابلیت 
بازاریابــی و عملکــرد را بررســی کردنــد. نتایــج بررســی 367 
ــن  ــی بی ــاط مثبت ــه ارتب ــان داد ک ــترالیا نش ــرکت در اس ش

قابلیــت بازاریابــی و عملکــرد شــرکت وجــود دارد]29[.
میوکرجــی16 )2008( در پژوهشــی بــه بررســی تأثیــر قابلیت 
بازاریابــی بــر عملکــرد نمونــه‌ای از 200شــرکت تولیــدی در 
ــن  ــی بی ــه مثبت ــان داد رابط ــج نش ــت. نتای ــادا پرداخ کان
ــود دارد]28[. ــرکته‌ها وج ــرد ش ــی و عملک ــت بازاریاب قابلی

 ابوالــروب17 و همــکاران)2012( در پژوهشــی تأثیــر کیفیــت 
خدمــات بــر رضایــت مشــتریان در رســتوران‌های توریســتی 
ــت  ــه  کیفی ــان داد ک ــج نش ــد. نتای ــی کردن ــان بررس عم

ــر دارد]14[. ــت مشــتریان تأثی ــر رضای ــات ب خدم
بارتلــت18 )2007( در پژوهشــی بــه بررســی کیفیــت خدمات 
ــده  ــت آم ــج بدس ــد. نتای ــن پرداختن ــتوران‌های چی در رس
حاکــی از ارتبــاط بیــن کیفیــت خدمــات و رضایت مشــتریان 

اســت]15[.
حمیــدی‌زاده و خیرخــواه عســکرآباد)1391( در پژوهشــی به 
بررســی تأثیــر قابلیت‌هــای بازاریابــی برعملکــرد ســازمان در 
صنعــت پتروشــیمی پرداختنــد. نتایــج نشــان داد کــه ارتباط 
مثبتــی بیــن قابلیت‌هــای دانــش بازاریابــی و عملکــرد 
ســازمان وجــود دارد و قابلیــت بازاریابــی خارجــی بیشــترین 
14. Shin & Aiken
15. Merrilees
16. Mukerji
17. Abu Alroub
18. Bartlett
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ــازار و  ــرد ب ــازمان، عملک ــرد کل س ــرروی عملک ــر را ب تأثی
عملکــرد مالــی دارد، درحالــی کــه قابلیــت بازاریابــی داخلــی 

ــرروی عملکــرد مشــتری دارد]4[.  بیشــترین تأثیــر را ب
 نورالهــی و همــکاران)1392( تأثیــر قابلیت‌هــای بازاریابــی را 
بــر عملکــرد بــازار از طریــق خلــق ارزش برتــر بــرای مشــتری 
را بررســی کردند.نتایــج نشــان داد کــه تأثیــر مســتقیم 
ــر  ــتر از تأثی ــازار بیش ــرد ب ــر عملک ــی ب ــای بازاریاب قابلیت‌ه
ــازار از  ــرد ب ــر عملک ــی ب ــای بازاریاب ــتقیم قابلیت‌ه غیرمس
ــتری  ــرای مش ــر ب ــق ارزش برت ــطه خل ــر واس ــق متغی طری

می‌باشــد]13[.
محمــدی و همــکاران)1391( در پژوهشــی رابطــه کیفیــت 
خدمــات و رضایــت مشــتریان و عملکــرد بانکداری مشــارکت 
ــاری 35 نفــر  ــه آم ــد. نمون ــان رابررســی کردن در ســود و زی
ــی می‌باشــند.  ــک مل ــا و ســعدی بان از مشــتریان شــعب قب
نتایــج نشــان داد رابطــه معنــاداری بیــن کیفیــت خدمــات، 

رضایــت مشــتریان و عملکــرد وجــود دارد]12[.
ادبیــات  مــرور  و  شــده  انجــام  پژوهش‌هــای  باتوجــه 

می‌باشــند: ذیــل  شــرح  بــه  پژوهــش  فرضیه‌هــای 
ــی بــر عملکــرد شــرکت‌های  فرضیه1.قابلیت‌هــای بازاریاب

ــاداری دارد. ــر معن ــه تأثی بیم
ــه  ــرد شــرکت‌های بیم ــر عملک ــات ب ــت خدم فرضیه2.کیفی

ــاداری دارد. تأثیرمعن
ــات  ــت خدم ــق کیفی ــی از طری ــای بازاریاب فرضیه3.قابلیت‌ه

ــاداری دارد. ــه تأثیرمعن ــرکت‌های بیم ــرد ش ــر عملک ب
ــاد  ــات و ابع ــرور ادبی ــاس م ــش براس ــی پژوه ــدل مفهوم م
ارتبــاط و نحــوه تأثیرگــذاری  انتخابــی بــرای بررســی 
قابلیت‌هــای بازاریابــی بــر عملکــرد بــا نقــش میانجــی کیفیت 
ــرد. ــیم ک ــکل)2( ترس ــورت ش ــه ص ــوان ب ــات می‌ت خدم
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شکل2. مدل مفهومی پژوهش

19. LISREL

3 روش‌شناسی پژوهش
 ایــن پژوهــش از نظــر ماهیــت و هــدف کاربــردی و از نظــر 
جمــع‌آوری داده‌هــا از نــوع توصیفی و پیمایشــی اســت. روش 
جمــع‌آوری اطلاعــات در ایــن پژوهــش مطالعــات کتابخانه‌ای 
و پرسشــنامه بــوده اســت. جامعــه آمــاری پژوهش، مشــتریان 
ــرای  ــت. ب ــام اس ــهر ای ــال در ش ــه‌ای فع ــرکت‌های بیم ش
ایــن منظــور مشــتریان کلیــه‌ی شــرکت‌های بیمــه )دولتــی 
و خصوصــی( کــه در شــهر ایــام مشــغول فعالیــت هســتند 
ــه  ــر گرفت ــد، در نظ ــه می‌دهن ــات ارائ ــه مشــتریان خدم و ب
ــا  شــده اســت. حجــم نمونــه از طریــق فرمــول کوکــران و ب
در نظــر گرفتــن خطــای %7 ، تعــداد 200 نفــر بدســت آمــده 
ــاده  ــی س ــش، تصادف ــن پژوه ــری ای ــت. روش نمونه‌گی اس
ــنامه‌های  ــا از پرسش ــردآوری داده‌ه ــور گ ــه منظ ــت. ب اس
قابلیــت بازاریابــی محقــق ســاخته بــر اســاس مــدل ورهیــز 
و همــکاران)2011(، پرسشــنامه کیفیــت خدمــات ســروکوال 
و پرسشــنامه عملکــرد هولــی و همــکاران) 2005( اســتفاده 
ــنامه از روش  ــی پرسش ــنجش پایای ــت س ــت. جه ــده اس ش
آلفــای کرونبــاخ اســتفاده شــده اســت. ضریــب آلفــای 
ــی 0/849،  ــای بازاریاب ــنامه قابلیت‌ه ــرای پرسش ــاخ ب کرونب
آلفــای  و   0/834 عملکــرد   ،0/930 خدمــات  کیفیــت 
کرونبــاخ کل پرسشــنامه 0/948 بدســت آمــد. جهــت روایــی 
پرسشــنامه از نظــر اســاتید و خبــرگان اســتفاده شــده اســت؛ 
ــای  ــوالات قابلیت‌ه ــدی س ــل تأیی ــل عام ــن تحلی همچنی
ــه  ــزرل19 انجــام گرفت ــزار لی ــه کمــک نرم‌اف ــه ب ــی ک بازاریاب

در جــدول2 آمــده اســت. 
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جدول2. مدل اندازه‌گیری قابلیت‌های بازاریابی

جدول3. اطلاعات توصیفی نمونه آماری پژوهش

T-value بارعاملی سوالات ردیف

1 
این شرکت بطور منظم با من و دیگرمشتریان در خصوص (انواع، کارکنان 

و به سوالات  کنند ها، و نحوه ارائه و...)محصولات و خدمات گفتگو می ویژگی
 .شود پاسخ و توضیح مناسب داده می

63/0 05/9 

2 
این شرکت(براي مثال: تخفبف ، پرداخت اقساطی و...) خدمات هاي  ویژگی
اي  از خدمات بیمه کند که بطور مستمر را ترغیب مییانش یگر مشترمن و د

این شرکت استفاده کنیم.
56/0 32/6 

3 
کند با در نظر گرفتن تسهیلات و شرایط فروش ویژه  این شرکت تلاش می

اند، وفاداري  براي مشتریانی که چندین بار بیمه نامه خود را تمدید کرده
 آنها را حفظ کند.

63/0 08/9 

4 
رتباط کارکنان شرکت(براي مثال: نحوه برخورد، پاسخگویی مناسب کیفیت ا

 و به موقع و ... ) در هر بار مراجعه نسبت به دفعات قبل در حال بهبود است.
68/0 02/10 

5 
ها  این شرکت همواره سعی دارد که به نیازهاي مشتریان در خصوص ویژگی

 و شرایط هر بیمه نامه توجه کند.
68/0 01/10 

6 
شرکت به نظرات من و دیگر مشتریانش براي معرفی وشناساندن نام این 

 کند. تجاري(برند) خود در بازار اهمیت داده و از آنها استفاده می
61/0 75/8 

7 
برتري  و متمایز، کند با ارائه  خدمات مناسب این شرکت همواره تلاش می

 نام تجاري(برند) خود نسبت به دیگر رقبا را حفظ کند.
55/0 64/7 

8 
این شرکت همواره خدمات متنوعی که با نیازهاي مشتریان همخوانی دارد 

کند،که باعث شده نام تجاري(برند) این شرکت در ذهن وخاطر  ارائه می
 مشتریانش ماندگار باشد.

75/0 32/11 

9 
این شرکت همواره براي آگاهی از میزان انتخاب محصولات و خدماتش در 

 کند. ، از مشتریان نظر سنجی میبازار نسبت به دیگر رقبا
61/0 60/8 

10 
اهمیت به مسئولیت اجتماعی خود و حضور در این شرکت همواره با 

ریه و ...) از هاي خی ها، مسابقات و حمایت از انجمن ها، کنفرانس (نمایشگاه
 ري نسبت به رقبایش برخوردار است.ت نام تجاري شناخته

52/0 18/7 

Chi-square= 57.78,   df= 34, p-value= 0.00667, RMSEA= 0.059
GFI=95      AGFI=91   CFI=97

ــری  ــدل اندازه‌گی ــد م ــان می‌ده ــج نش ــه نتای ــور ک همان‌ط
ــرازش مناســبی برخــوردار اســت  ــی از ب قابلیت‌هــای بازاریاب
و همچنیــن بــا توجــه بــار عاملــی و ســطح معنــاداری بــرای 
ــه  ــرد ک ــان ک ــوان بی ــی می‌ت ــای بازاریاب ــوالات قابلیت‌ه س

ســوالات از اعتبــار مناســبی برخــوردار اســت. 

4  تجزیه‌وتحلیل داده‌ها
ــی  ــات توصیف ــدول3 اطلاع ــا. ج ــی داده‌ه ــل توصیف تحلی
مربــوط بــه نمونــه آمــاری را باتوجــه بــه شــاخص جنســیت، 

ــد. ــان می‌ده ــی نش ــدرک تحصیل ــن و م س

 درصد فراوانی فراوانی شاخص

 جنسیت
 %5/73 147 مرد
 %5/26 53 زن

 سن

 %5/19 39 سال 25زیر 
 %48 96 سال 35تا  25
 %27 54 سال 45تا  36
 %5/5 11 سال به بالا 45

 مدرك تحصیلی

 %18 36 دیپلم و کمتر از دیپلم
 %25 50 فوق دیپلم
 %5/46 93 لیسانس

 %5/9 19 فوق لیسانس
 %1 2 دکتري
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جدول4. آمارتوصیفی متغیرهای پژوهش

شکل3 مدل ساختاری پژوهش در حالت استاندارد

ــار،  ــراف معی ــن، انح ــدار میانگی ــدول4 مق ــن در ج همچنی

بــرای بررســی مــدل و آزمــون فرضیه‌هــای پژوهــش از مــدل 
معــادلات ســاختاری  بــا بهره‌گیــری از نرم‌افــزار لیــزرل 
ــای  ــدل از معیاره ــرازش م ــرای ب ــت. ب ــده اس ــتفاده ش اس
ــود  ــاختاری20 وج ــادلات س ــازی مع ــه در مدل‌س ــی ک برازش
دارد اســتفاده شــده اســت. معیارهــای بــرازش نشــان دهنــده 
ــا مــدل بازنمایــی شــده توســط داده‌هــا،  ایــن اســت کــه آی

ــر. ــا خی ــد ی ــد می‌کن ــش را تأیی ــری پژوه ــدل اندازه‌گی م
ــتاندارد  ــت اس ــش در حال ــاختاری پژوه ــدل س ــکل3 م ش

مقــدار کمینــه و بیشــینه متغیرهــای پژوهــش آمــده اســت.

 بیشینه کمینه انحراف معیار میانگین متغیر
 5 2 615/0 73/3 بازاریابی هاي قابلیت

 5 2 625/0 73/3 کیفیت خدمات
 5 1 926/0 89/2 عملکرد

نشــان  افــزار  نــرم  خروجــي  می‌دهــد.  نشــان  را 
بــرازش  ســاختاري  مــدل  بــودن  مناســب  دهنــده‌ي 
مقــدار  از  کوچکتــر   df بــه   x2 نســبت  اســت)  يافتــه 
 3 اســت، بنابرایــن x2 مقــدار مناســبی اســت، میــزان 
RMSEA= 0.076، AGFI= 0.86، GFI= 0.92 نیــز نشــانه 

ــدل ســاختاری اســت(؛ شــکل 4  ــرازش م ــودن ب مناســب ب
نیــز مــدل ســاختاری پژوهــش را در حالــت معنــاداری نشــان 

می‌دهــد. 

20. Structural Equation Modeling
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شکل4  مدل ساختاری پژوهش در حالت معناداری

ــتاندارد  ــب اس ــاخص ضری ــا از دو ش ــون فرضیه‌ه ــرای آزم ب
ــرار دادن  ــد نظــر ق ــا م ــدار T اســتفاده شــده اســت. ب و مق
ــرار داشــتن  ــل ق ــه دلی ــر T مشــخص می‌شــود کــه ب مقادی
ــه اول  ــا  1/96(، فرضی ــدوده )1/96- ت ــدار در مح ــن مق ای
ــارت دیگــر قابلیت‌هــای  ــه عب ــت. ب ــرار نگرف ــد ق ــورد تأیی م
مقــدار و   )-0/05( اســتاندارد  ضریــب  بــا   بازاریابــی 

) T= - 0/36( تأثیــری بــر عملکــرد نــدارد. کیفیــت خدمات با 
ضریــب اســتاندارد )0/76( و مقــدار )T= 4/37( تأثیــر مثبــت 
و معنــاداری برعملکــرد دارد)تأییــد فرضیــه دوم(. همچنیــن 
ــتاندارد و  ــب اس ــزار و ضرای ــی نرم‌اف ــه خروج ــه ب ــا توج ب
مقــدار T و معنــادار نبــودن تأثیــر قابلیت‌هــای بازاریابــی بــر 
ــی  ــای بازاریاب ــه قابلیت‌ه ــود ک ــان نم ــوان بی ــرد، می‌ت عملک

ــت  ــذار اس ــرد تأثیرگ ــر عملک ــات ب ــت خدم ــق کیفی از طری
ــن  ــل( را دارد، بنابرای ــش میانجی)کام ــات نق ــت خدم و کیف
ــی از  ــر قابلیت‌هــای بازاریاب فرضیــه ســوم پژوهــش مبنــی ب
ــه  ــرکت‌های بیم ــرد ش ــر عملک ــات ب ــت خدم ــق کیفی طری

ــود.  ــد می‌ش ــاداری دارد، تأیی تأثیرمعن
5 بحث و نتیجه‌گیری

بازاریابی  هدف پژوهش حاضر بررسی رابطه بین قابلیت‌های 
و عملکرد شرکت‌های بیمه)دولتی و خصوصی( شهر ایلام با 
منظور  بدین  است.  خدمات  کیفیت  میانجی  نقش  به  توجه 
بیمه  شرکت‌های  مشتریان  از  نفر   200 میان  پرسشنامه‌ای 
شهر ایلام توزیع گردید و با استفاده از مدل معادلات ساختاری 
داده‌های گردآوری شده تحلیل شد. نتایج پژوهش نشان داد که 

 



ت خدمات
ش میانجی کیفی

ت‌های بیمه شهر ایلام باتوجه به نق
ت‌های بازاریابی و عملکرد شرک

رابطه قابلی
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سال ششم- شماره 2 - پیاپی 20 - تابستان 1395

قابلیت‌های بازاریابی بر عملکرد تأثیری ندارد که این نتیجه با نتایج 
پژوهش‌های شین و آکین)2012(، مرلیز و همکاران)2009(، 
میوکرجی)2008(، نورالهی و همکاران)1392( و حمیدی‌زاده 
و خیرخواه عسکرآباد)1391( همسو نیست. از دلایل رد فرضیه 
آماری  بازاریابی، جامعه  قابلیت‌های  انتخابی  را می‌توان مدل 
انتخابی، سلیقه و نظر پاسخگویان در پاسخگویی به سوالات 
پرسشنامه دانست. موارد ذکر شده با مطالعات گذشته متفاوت 
است. در پژوهش حاضر قابلیت‌های بازاریابی شرکت‌های بیمه 
در شهر ایلام  شاخص تأثیرگذاری بر خرید خدمات بیمه‌ای از 
نظر مشتریان نیست و عوامل دیگری بر خرید آنها مؤثر است. از 
دیگر نتایج، تأثیر مثبت کیفیت خدمات بر عملکرد است، که با 
نتایج پژوهش‌های ابوالروب و همکاران)2012(، بارتلت)2007( 
و محمدی و همکاران)1391( مطابقت دارد. همچنین نتیجه 
رابطه  بر  کیفیت خدمات  میانجی  نقش  تأیید  پژوهش  دیگر 
قابلیت‌های بازاریابی و عملکرد مشتری است، می‌توان اظهار 
بر  بیشتر  ایلام،   شهر  در  بیمه  خدمات  مشتریان  که  نمود 
کیفیت خدمات بیمه‌ای شرکت‌ها تأکید دارند و کیفیت نقش 
بسزایی در خرید آنها دارد. باتوجه به نتایج پژوهش برای بهبود 
عملکرد مشتری شرکت‌های بیمه فعال در شهر ایلام پیشنهاد 
می‌شود که ارتباطات مناسب بازاریابی را تقویت کرده، توسعه 
خدمات را به مشتریان افزایش دهند، نیازها و نظرات مشتریان 
قرار دهند،  نظر  و محصولات خود مد  بهبود خدمات  را در  
از نظر سنجی به نقاط ضعف و قوت خود)از نظر  با استفاده 
مشتریان( پی برده و در جهت تقویت و برطرف کردن نقاط 
ضعف اقدام کنند. برای شناساندن نام تجاری خود از تبلیغات 

خلاقانه استفاده کنند.  
بــا توجــه بــه نتایج بدســت آمده، از نظــر پاســخگویان کیفیت 
ــنهاد  ــن پیش ــت، بنابرای ــادی اس ــت زی ــات دارای اهمی خدم
می‌شــود کــه شــرکت‌های بیمــه کیفیــت خدمــات بیمــه‌ای 
خــود )بــرای مثــال توجــه بــه نیــاز مشــتریان، ارائــه خدمــات 
بــه موقــع، ادب کارکنــان در هنــگام برخــورد بــا مشــتریان، و 
...( را افزایــش دهنــد. برگــزاری کارگاه‌هــای آموزشــی بــرای 
ــذار  ــا تأثیرگ ــود فعالیت‌ه ــد در بهب ــز می‌توان ــان نی کارکن
ــنامه  ــوالات پرسش ــه س ــه ب ــا توج ــن و ب ــاوه برای ــد. ع باش

ــود: ــنهاد می‌ش پیش
- در هنــگام مراجعــه مشــتریان بــرای خریــد خدمــات بیمــه 
فروشــندگان بصــورت شــفاف ویژگی‌هــای و مزایــای خدمــات 

ــای  ــر اســت دوره‌ه ــد. بهت ــح دهن ــرای مشــتریان توضی را ب
آموزشــی مرتبطــی بــرای فروشــندگان در نظــر گرفتــه شــود.

ــا  ــود ت ــه ش ــر گرفت ــتریان در نظ ــرای مش ــوق‌هایی ب - مش
ــود. ــظ ش ــاداری مشــتریان حف وف

- ارائــه خدمــات متنــوع و متناســب بــا نیازهــای مشــتریان 
باشــد. 

بــه پژوهشــگران آتــی پیشــنهاد می‌شــود کــه از دیگــر 
ــر  ــذاری ب ــرای تأثیرگ ــی ب ــای بازاریاب ــای قابلیت‌ه مدل‌ه
کیفیــت خدمــات و عملکــرد اســتفاده کننــد. مــدل اســتفاده 
شــده در ایــن پژوهــش را در صنایــع دیگــر درســطح کشــور 

ــد. ــج را مقایســه کنن ــون کــرده و نتای آزم
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