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Customer satisfaction is the most important factor in competition among 

organizations. For this reason, knowing the level of customer satisfaction is 

very important for managers. The companies active in the insurance 

industry and the managers of the central insurance of J.A. also need to 

know the level of satisfaction of the policyholders in order to improve their 

activities, but before that, to measure the satisfaction of the policyholders, 

it is necessary to design a tool that fits the characteristics of this industry. In 

this research, a model for measuring the satisfaction of insurance 

policyholders is presented, which consists of ten indicators, which are 

categorized into three categories: process variables, content variables, and 

textual variables. Also, the indicators of the mentioned model considering 

three insurance processes; Before buying or advertising, purchase of 

insurance policy and claim process is designed. The geographical area of 

this research is 10 provinces, and the target sample was selected from 10 

insurance fields. In this research, the representatives and insurers of 16 

insurance companies were used to collect questionnaire information. In 

order to fit the model, the structural equation test was used by Lisrel 

software, and the data obtained from the survey of 37,064 collected 

questionnaire samples showed that the designed model has a high fit. 
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 تیرضا زانیاز م یجهت آگاه نیهاست. به همسازمان انیعامل رقابت م نیترمهم ،یمشتر تیکسب رضا

 زیج.ا.ا ن یمرکز مهیب رانیو مد مهیفعال در صنعت ب یهادارد. شرکت رانیمد یبرا یادیز تیاهم انیمشتر

 یاز آن برا شیپ اماهستند،  گذارانمهیب تیرضا زانیاز م یآگاه ازمندیخود ن یهاتیجهت بهبود فعال

 نیصنعت متناسب باشد. در ا نیا یهایژگیاست که با و یابزار یبه طراح ازین گذاران،مهیب تیضاسنجش ر

شده است که در سه  لیارائه شده که از ده شاخص تشک گذارانمهیب تیسنجش رضا یبرا یپژوهش مدل

 یهاشاخص نیاند. همچنشده یبنددسته یمتن یرهایو متغ ییمحتوا یرهایمتغ ،یندیفرا یرهایدسته متغ

خسارت  ندیو فرا نامهمهیب دیخر غات،یتبل ای دیاز خر شیپ ؛یامهیب ندیمدل مزبور با درنظرگرفتن سه فرا

 یامهیب رشته 10از  زیاستان است که نمونه مورد نظر ن 10پژوهش  نیا یشده است. قلمرو مکان یطراح

اطلاعات  یآورجمع یبرا یامهیشرکت ب 16 گذارانمهیو ب ندگانینمااز  قیتحق نیاند. در اانتخاب شده

افزار نرم لهینشان به وس ینامه استفاده شده است. به منظور برازش مدل از آزمون معادلات ساختارپرسش

نشان داد  شدهیآورنامه جمعنمونه پرسش 37.064 یحاصل از بررس یهااستفاده شده است و داده زرلیل

 است. ییالابرازش ب یدارا شدهیراحکه مدل ط
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 مقدمه

دانند و ارائه خدمات به مشتری همواره سرلوحه تفکرات و ها رضایت مشتری را سرمایه و ضامن فعالیت خود میامروزه سازمان

نظران صاحب شوند.ترین عوامل محیطی هر سازمانی محسوب می. مشتریان از مهم(Ishaq et al., 2014) های آنان استریزیبرنامه

ها برشمرده و لزوم پایبندی همیشگی و پایدار مدیران عالی های مدیریت شرکتترین وظایف و اولویتمدیریت، کسب رضایت مشتری را از مهم

 .(Khan and Fasih, 2014)اند آوردهحسابشرط اصلی موفقیت بهبه جلب رضایت مشتریان را پیش

کنند از این شرایط مستثنی نبوده و به دنبال جذب رضایت مشتری هستند. صنعت بیمه فعالیت می های بیمه که در بازارهای مالیشرکت

کند و بیمه مرکزی ج.ا.ا به عنوان نهاد ناظر بر پیش احساس میازمداری را بیشایران که به سمت رقابت آزاد قدم برداشته است، نیاز به مشتری

 یت حقوق مشتریان تنظیم کرده است.با رعا این صنعت، قوانین و مقرراتی را در رابطه

سنجش رضایت مشتری صنعت بیمه ارائه شده است که با جهت الگویی  بررسی شده و در این تحقیق ادبیات مربوط به رضایت مشتری

 ای این صنعت همخوانی داشته باشد.هویژگی

 

 بیان مسئله

ها و مزایایی که برای ها با توجه به ویژگیآیند. این شرکتمیحسابکشورهای جهان بههای بیمه از نهادهای پویا و مهم در بسیاری از شرکت

های بیمه با انتقال ریسك از افراد جامعه به خود، موجب ایجاد آرامش و رفاه اجتماعی در اجتماع دارند بسیار حائز اهمیت هستند. شرکت

های خصوص خریداران بیمهگذاران باید ارتباط نزدیکی با خریداران بیمه، بهه بیمهها جهت ارائه خدمات مناسب بشرکتاین  گردند.جامعه می

های مناسبی را عرضه کنند. توسعه صنعت بیمه به عنوان غیراجباری داشته باشند تا از نیازهای آنها مطلع شده و برای تأمین آن نیازها، بیمه

های بیمه به شود که شرکتدود زیادی در گرو موفقیت آن است، زمانی محقق میهای اقتصادی تا حیکی از صنایعی که توسعه سایر بخش

های بیمه گذاران داشته و همواره به جلب رضایت آنها توجه کنند. عدم موفقیت شرکتعنوان موتور محرکه این صنعت ارتباط نزدیکی با بیمه

های احتمالی موجود در جامعه بدون پوشش بوده و در عناست که ریسكگذاران و به این مدر این خصوص مساوی است با عدم خرید بیمه

گذاران اقتصادی نیز اشتیاق خود را به حضور در این کند و علاوه بر آن سرمایههای بالایی را به مردم و دولت تحمیل میصورت تحقق، هزینه

گیری آن است. برای گذاران نیازمند اندازهمیزان رضایت بیمه. آگاهی از (Sogunro and Abiola, 2014) دهندبخش اقتصادی از دست می

گذاران تهیه گردد که با شرایط صنعت منطبق باشد. در این تحقیق تحقق این موضوع ضروری است در ابتدا ابزاری برای سنجش رضایت بیمه

 پردازیم.به بررسی این امر می

 

 پژوهش اهمیت و ضرورت

کند، زیرا کیفیت خدمات تمایل به ارائه خدمات با کیفیت، نقش مهمی در صنایع خدماتی مثل بانك و بیمه و سایر مؤسسات مالی ایفا می

رود و نیز یك استراتژی سودآور برای سازمان است. در واقع امروزه رضایت مشتری و شمارمیبرای بقا و سودآوری سازمان امری حیاتی به

ها بر اساس تئوری بازاریابی و تجربه عملی، شرکت .(Khan et al., 2014)از مسائل حیاتی در اغلب صنایع خدماتی هستند  کیفیت خدمات

وکار به شدت رقابتی به مزیت رقابتی پایدار دست باید برای راضی نگه داشتن مشتریان، عملکردشان را بهبود دهند تا بتوانند در محیط کسب

ها با سهم زیادی از مشتریان وفادار به دلایل افزایش نرخ خرید مجدد، صلی رضایت مشتری، وفاداری مشتری است و شرکتیابند. زیرا نتیجه ا

 .(Naghadeh et al., 2014)برندهای جایگزینی کم، سود میای مثبت و هزینههای بالاتر، رفتار توصیهخریداران بالقوه زیاد، تمایل به قیمت

های ای، مشتری است. یك مشتری در شرکت بیمه برابر با حداقل یك دارایی است. امروزه شرکتو اساس نظام بیمه بنیان"در حقیقت 

 Saeed et)"خدماتی موظف هستند خود را در آینه وجود مشتری دیده و سعی کنند که مشتری از سازمان آنها رضایت کامل داشته باشد

al., 2014). 

های بیمه بیشتر های خصوصی بیمه افزایش یافته، اهمیت جایگاه مشتری برای شرکتروز که در آن  تعداد شرکتدر بازار اقتصادی رقابتی ام

های گذاران )مشتریان( شرکترضایت بیمهگرفته و موضوع بررسی شده است. امروزه در بازار بیمه کشور  عرضه خدمات بر تقاضای آن پیشی

 های بیمهخدمات شرکترضایت مشتریان از است. این تحقیق به دنبال طراحی الگوی مناسب سنجش بیش از هر زمان دیگر پررنگ شده  بیمه

 است.

 

 و همکاران کفاش یقیحق یمهد
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 پژوهش اهداف

است.  "های فعال در صنعت بیمه کشورگذاران شرکتمندی بیمهطراحی مدل سنجش سطح رضایت"حاضر،  تحقیقهدف اصلی 

 شود:های فرعی زیر نیز دنبال میراستا، هدفدراین

 های صنعت بیمه؛و مطالعه مفهوم رضایت مشتری بر اساس ویژگیبررسی  -

 مشتریان صنعت بیمه.ای و رضایت شناسایی عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات بیمه -

 

 پژوهش سؤالات

گویی به سؤالاتی در راستای آنهاست. سؤالات این تحقیق کند، درصدد پاسخهایی که دنبال میهر تحقیقی با توجه به اهداف و دیدگاه

 اند از:عبارت

 هایی است؟مدل رضایت مشتری متناسب با صنعت بیمه دارای چه شاخص -

 شده در چه سطحی است؟های ارائهنامهشده، رضایت مشتریان صنعت بیمه به تفکیك انواع بیمهاستخراجهای بر اساس شاخص -

 های منتخب در چه سطحی است؟شده، رضایت مشتریان صنعت بیمه به تفکیك استانهای استخراجبر اساس شاخص -

 

 مبانی نظري پژوهش

 مفهوم رضایت مشتریان صنعت بیمه

کردن چیزی به معنای ساختن مشتق شده است. در نتیجه رضایت به معنای طلب Facerبه معنای کافی و  Satisاز دو کلمه لاتین  1رضایت

رضایت را سطحی از احساسات افراد از مقایسه بین انتظاراتشان از  2آوریم. کاتلردستطور کامل بهاست که به دنبال آن هستیم تا وقتی که آن را به

کند. همچنین وی، رضایت مشتری را تفاوت بین انتظارات مشتری و ادراکات واقعی از خدمت و اند، عنوان میآنچه که دریافت کردهخدمات و 

. محققان (Rizan et al., 2014)ای در بازاریابی و یك هدف مهم برای سازمان است داند. رضایت مشتری یك مفهوم پایهعملکرد کلی شرکت می

های خدماتی به رضایت مشتریان بسیار وابسته (. سازمانDeepika and Manish, 2011دانند )ا عامل سودآوری آینده میرضایت مشتری ر

وسیله آن با هم مقایسه کرده و آنها را به صورت کننده ایجاد کرده و بتوانند نظریات مشتریان را بههستند و باید استانداردی برای عملکرد راضی

شدن با تمام انتظارات مشتری است و بسیاری از تحقیقات، رابطه میان . رضایت مشتری مواجه (Park et al., 2008)د مستمر بهبود بخشن

مشتریان  رضایت از اصول مهم برای موفقیت در ارتباط تجاری بلند مدت با. (Jamal, 2009)دهد کیفیت خدمت و رضایت مشتری را نشان می

خریـداران وفادار  های معامله و کاهش کشش قیمتی درمشتریان شامل افزایش درآمد، کاهش هزینه رضایت. منافع (Kim et al., 2010)است 

مزایایی بیشتر از انتظارات مشتریان در بر داشته باشند  شوند که. اما صرفاً محصولات یا خدماتی باعث خشنودی می(Lewin, 2009) است

(Fuller and Matzler, 2008). خود و  شوند تا استراتژی بازاریابیدارند که بدانند چگونه مشتریان آنها راضی می ها تمایلازماندلیل سهمینبه

 . (Fonseca, 2009) ریزی کنندتوسعه سازمانی خود را بر آن اساس پایـه

شده ای ارائهاز خدمات بیمهتفاوت بین ادراکات مشتریان "است از: های بیمه عبارتگذاران از شرکتبا توجه به تعریف فوق، رضایت بیمه

هایی است با این حال این تعریف نیازمند شناسایی شاخص "گذاران از خدماتی که به دنبال آن بودند.های بیمه و انتظارات بیمهتوسط شرکت

که در این مقاله با بررسی مفهوم کنند ای را مقایسه میای و ادراکات خود از خدمات بیمهگذاران انتظارات از خدمات بیمهکه بر اساس آنها بیمه

 ها ابتدا به صورت نظری استخراج و سپس به صورت تجربی مورد تأیید قرار گرفتند.رضایت، این شاخص

 

 مؤثر بر رضایت مشتریان صنعت بیمهعوامل 

های بیمه باید به مفهوم مدرن بازاریابی و مدیریت تقاضا توجه داشته باشند. بدین معنی که رضایت و تأمین خواسته و نیاز شرکت

توان آینده هرکدام را تا های بیمه و نحوه برخوردشان با مشتریان میگذاران را هدف اولیه خود قرار دهند. با نگاهی به عملکرد شرکتبیمه

                                                 
1. Satisfaction 
2. Kotler 
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های خود، گذاران برای پوشش ریسكهاست. بیمهنامهگذاران و انتظاراتشان از بیمههای بیمهبینی کرد. رمز پیروزی، توجه به نیازیشای پاندازه

 های بیمه باید به آن توجه کنند.هایی دارند که شرکتخواسته

دهند. اگر خواهان نامه و دریافت خسارت اهمیت میراحتی و سرعت در هنگام خرید بیمههای بیمه بهگذاران و مشتریان شرکتامروزه بیمه

کنندگان های کارشناسی هستند، میل دارند با چنان صمیمیت، دقت و شکیبایی با آنها رفتار شود که احساس کنند ارائهراهنمایی و مشاوره

 (.1383اند )امیری، گذار و مشتری شرکت در نظر گرفتهخود را همانند بیمهخدمات، 

های ها و ویژگیاین معیار های بیمه و دستیابی به ابزار سنجشاز مؤسسه« تأمین»گذاران و خریداران شناسایی اجزای کیفیت مورد نظر بیمه

عنوان کیفیت بالای خدمات گذاران بهرود، زیرا هرآنچه که از دیدگاه بیمهشمارمیمورد نیاز، امر بسیار مهمی در موفقیت هر شرکت بیمه به

 گران و فروشندگان بیمه فرق داشته باشد.های بیمهشود ممکن است به میزان بسیار زیادی با علایق و ارجحیتای تلقی میبیمه

شده، شرایط بطه حقوقی، خطرات تحت پوشش و مستثنیگر است. آگاهی از شرایط این راگذار و بیمهبیمه یك رابطه حقوقی بین بیمه

نامه شماره فصل دوم آیین 3گذار است. در این خصوص طبق ماده گذار و سایر موارد از حقوق بیمهگر به بیمهپرداخت خسارت از سوی بیمه

 کننده تبلیغی است که:راهکننده خودداری نمایند. منظور از تبلیغ گمکنندگان بیمه باید از تبلیغات گمراه، عرضه71

 ای شود؛موجب ابهام در تشخیص محصولات بیمه -

 گر ارائه دهد؛نامه یا فراتر از عملکرد بیمههای مقرر در بیمههایی خارج از پوششوعده -

 نامه منطبق نباشد؛با شرایط بیمه -

 ای و عرف بیمه منطبق نباشد.با قوانین و مقررات بیمه -

ای شرکت، نمایندگان خود اند از انطباق تبلیغات بیمهدارد؛ مؤسسات بیمه موظفبیان می 71نامه شماره آیین همچنین ماده چهار فصل دوم

ای را ثبت و کارکنان آن با مقررات مربوط اطمینان حاصل نمایند و ضمن ایجاد سیستمی برای کنترل محتوی، فرم و روش انتشار تبلیغات بیمه

 داری نمایند.و در مؤسسه نگه

گر نامه دچار اختلاف با بیمهشده و عدم مطالعه دقیق بیمههای خریداریگذاران معمولاً به علت عدم آگاهی از شرایط و ضوابط بیمهیمهب

کننده بیمه موظف است کلیه اطلاعات ضروری در مورد دارد، عرضهبیان می 71نامه شماره ، فصل سوم آیین8شوند. در این خصوص ماده می

نامه، تاریخ شروع و های بیمهبیمه و نحوه پرداخت آن، استثنائات و محدودیتگذار، میزان حقگر و بیمهبیمه، وظایف و تعهدات بیمههای پوشش

ای و سایر توضیحات لازم را به متقاضی خدمات بیمه به صورتی مناسب اعلام نماید. این اطلاعات نامه و نحوه ارائه خدمات بیمهانقضای بیمه

 پذیر سازد.ای را از نظر قیمت، مدت و شرایط برای متقاضی خدمات بیمه امکانای ارائه شود که مقایسه خدمات بیمهگونههباید ب

دارد؛ فروش اجباری بیمه به هر طریقی ممنوع است. در صورت اثبات فروش اجباری بیان می 71نامه شماره ، فصل سوم آیین9ماده 

 های دریافتی را عیناً مسترد نماید.بیمههای صادره را باطل و حقنامهگذار، بیمهورت درخواست بیمهنامه، شرکت مکلف است در صبیمه

کننده بیمه باید به نحو مقتضی پیامدهای ناشی از اظهارات خلاف واقع یا دارد، عرضهبیان می 71نامه شماره ، فصل سوم آیین11ماده 

 ضی خدمات بیمه برساند.کتمان حقیقت از روی عمد را به اطلاع متقا

گذار بوده و ناظر به ارائه کیفیت نیز در زمینه حفظ حقوق بیمه 71نامه شماره فصل سوم آیین 16و  15، 14، 13، 12های همچنین ماده

 (.1391گذاران ...، نامه حمایت از حقوق بیمهخدمات به آنهاست )آیین

گر و برعکس، دسترسی آسان به شبکه فروش و شعب پرداخت گذار با بیمهراحت بیمه بر موارد فوق، امکانات برقراری تماس تلفنیعلاوه

رفتاری و احترام به ای است. خوشخسارت همراه با رفتار و برخورد مناسب کارکنان شرکت بیمه از عوامل مؤثر در کیفیت خدمات بیمه

نامه بینی و تنظیم آیینگذار با پیش(. بدین ترتیب قانون1379کور، شود )فگذار حتی اگر نیاز وی برآورده نشود، موجب رضایت وی میبیمه

 ثیر دارد.گذاران تأای و رضایت بیمه، بر اموری تأکید کرده که بر کیفیت خدمات بیمه71شماره 

بیمه ت مالی تنها حقبیمه یك قرارداد مالی است؛ بنابراین رضایت مالی نیز بر رضایت مشتریان بیمه مؤثر است. در اینجا منظور از رضای

گذار از عادلانه بودن رابطه مالی خود با شرکت بیمه دارد. این احساس رضایت نه تنها از پرداختی نیست، بلکه احساس رضایتی است که بیمه

 شود.خسارت و میزان آن ناشی می بودن نحوه ارزیابی و پرداختحق بیمه، بلکه از شرایط تخفیف و میزان آنها و همچنین منصفانه
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 های رضایت مشتری در صنعت بیمهمدل مفهومی تحقیق؛ شاخص

های غیر اجباری باید ارتباط نزدیکی با خریداران بیمه به خصوص خریداران بیمهگذاران های بیمه جهت ارائه خدمات مناسب به بیمهشرکت

 شده برای سنجشهای ارائههای مناسب را عرضه کنند. مدلکردن آنها بیمهداشته باشند تا بتوانند از نیازهای آنها با خبر شده و برای برآورده

تری برای بررسی انتقادی ادبیات تحقیق از چهارچوب نظری جامعهای صنعت بیمه تطابق یابد. بدین منظور رضایت مشتری باید با ویژگی

 استفاده شده است.

جامعی از بندی . این الگو، طبقهکندبندی میعناصر مرتبط با سازمان را با توجه به سه بعد عناصر محتوایی، فرایند و متن طبقه 1گروپتی

ای دهد. اما باید توجه داشت که این الگو در ارتباط با موضوع تحقیق مطرح گردد؛ به گونههای یك سازمان ارائه میمتغیرهای مؤثر بر فعالیت

 1ی کرد. جدول بندبرداری از این الگو، بتوان مدل تحقیق مورد نظر را طراحی و متغیرهای مورد مطالعه را در این سه طبقه دستهکه با بهره

دهد. در این تحقیق تلاش شده تا با شده در ادبیات رضایت مشتری و متغیرهای موردتوجه در هر کدام را نشان میهای مطرحای از مدلخلاصه

ق های تحقیبندی جدید و مناسب صنعت بیمه، مؤلفهگرو، در یك طبقهاستفاده از مطالب این تحقیقات و با کمك گرفتن از مدل پتی

 بندی گردد.دسته

 

 ابعاد مختلف مورد توجه در تحقیقات رضایت مشتری :1جدول 

 و عناصر مدل نام مدل
 متغیرها و ابعاد مورد بررسی

 فرایند متن محتوا

Grönroos, 2000  کیفیت فنی ستاده  تصویر ذهنی شرکت  کیفیت عملیاتی مواجهه خدمت 

Johnson and Gustafsson, 2000 

 شناسیزیبایی 

 موجودبودن 

 قابلیت عملکردی 

 

 صلاحیت و شایستگی 

 ارتباطات 

 تعهد 

 پاکیزگی 

 دسترسی 

 دوستی 

 قابلیت اعتماد 

 گوییپاسخ 

 امنیت 

 ادب و تواضع 

 خدمتگزاری 

 

 توجه 

 پذیریانعطاف 

 راحتی 

 یکپارچگی 

1982ehtinen and Lehtinen, L  کیفیت فیزیکی  کیفیت سازمان  کیفیت تعاملی 

Olivar and Rust, 1994  محصول خدمتی  محیط خدمتی  تحویل خدمتی 

Parasuraman, 1985 

  قابلیت اعتبار 

 عوامل محسوس 

 اطمینان خاطر 

 گوییپاسخ 

 

 همدلی 

 

ها بر اند. به عبارتی اکثر مدلهای رضایت بر عوامل محتوایی تأکید کردهشود، تعداد معدودی از مدلمشاهده می 1طور که در جدول همان

اند. حال اینکه خدمات شود )عوامل متنی( تمرکز داشتههایی که از طریق آنها خدمات ارائه میخدمات )عناصر فرایندی( و زیرساختنحوه ارائه 

 توانند عامل مهمی در رضایت مشتریان باشند.های خدماتی، میسازمان ای به عنوان محصول و نتیجه فعالیتبیمه

                                                 
1. Pettigrew et al., 2003 

 و همکاران کفاش یقیحق یمهد



 

513 

 

که در یك تحقیق کاربردی این مفاهیم باید تبدیل به مصادیق عینی اند. درحالیتعدادی از الگوها نیز بر عوامل محتوایی تأکید مفهومی کرده

اند. تأکید کرده "کیفیت فنی ستاده"بر  3و گرونروز "کیفیت فیزیکی"بر  2، لهتینن و لهتینن"محصول خدمتی"بر  1شوند. به عنوان مثال الیور

 اند.توجه کرده "قابلیت عملکردی"و  "موجود بودن"، "شناسیزیبایی"تری مانند سایرین نیز تاحدودی بر مصادیق عینی

رسد و مهم مینظرفرایندی و متنی ضروری بهبه هر حال در یك مدل جامع رضایت مشتری در صنعت بیمه، توجه به هر سه عامل محتوایی، 

 عت مورد سنجش مطابقت داشته باشد.شده در هر گروه با صناست که متغیرهای مطرح

شده های مطرحدر تحقیق حاضر با توجه به اینکه اتکای صرف به مدلهای خاصی دارد، لذا بیمه از جمله خدماتی است که پیچیدگی

های خاص این صنعت، باید متغیرهای دیگری را نیز در رابطه با رضایت مشتریان بیمه نبود و به علت ویژگی گوی نیاز تحقیقاتی صنعتپاسخ

سنجید، محققان در ابتدا به شناسایی متغیرهای مطرح در رضایت مشتری پرداخته و سپس جهت انسجام موضوع، متغیرهای مورد استخراج، با 

های رضایت مشتری با توجه به بندی شاخصعنوان مدل تحقیق مطرح شد. دستهبندی و بهقهطب 2گرو طبق جدول استفاده از الگوی پتی

 اند از:گرو عبارتالگوی سه بعدی پتی

گذار است. این متغیرها بر محصول نامه، تبلیغات، رضایت مالی و شرایط حفظ حقوق بیمهمتغیرهای محتوایی: شامل شرایط قرارداد بیمه -

 کید دارد.رارداد تأای و شرایط قبیمه

نامه و پرداخت خسارت است. این متغیرها بر نحوه انجام امور تأکید دارد. با متغیرهای فرایندی: شامل سادگی و سرعت عمل در صدور بیمه -

 ادی دارد.ثیر زیتوجه به اینکه بیمه، نوعی خدمت است و مشتری در فرایند خدمت مشارکت دارد، فرایند انجام امور بر رضایت مشتریان تأ

گذاران، محیط فیزیکی و رسیدگی به شکایات است. متغیرهای گویی به بیمهمتغیرهای متنی: شامل دانش کارکنان، سیستم ارتباطات، پاسخ -

 گذاران را بهتر جلب کند.دهد تا بتواند رضایت بیمهمتنی زیرساخت لازم را در اختیار شرکت قرار می

طور بیمه، خدمتی است که فرایندهای مختلفی دارد و بسیاری از مشتریان ممکن است این فرایند را به لازم به ذکر است با توجه به اینکه

تواند متفاوت باشد. این فرایندها در جدول اند، میطور کامل طی کردهکامل طی نکنند، طبیعی است که نظر آنها با کسانی که فرایند بیمه را به

 گذاران ارائه شده است.ثر بر رضایت بیمهبندی متغیرهای مؤهمراه با دسته 2

 شود.ها موجب جذب مشتری و افزایش تقاضا مینامههایی که با معرفی بیمهفرایند تبلیغات: کلیه فعالیت 

 جر به صدور نامه آغاز و در نهایت منها و درخواست بیمهگذار به شرکت بیمه یا نمایندگیهایی که با مراجعه بیمهفرایند صدور: کلیه فعالیت

 گردد.نامه میبیمه

 گذار شروع شده و در نهایت به پرداخت یا عدم پرداخت خسارت، با توجه به فرایند خسارت: کلیه اقداماتی که با اعلام خسارت بیمه

 گردد.های بیمه منجر میپوشش

 

 بندی متغیرهای پژوهش در ارتباط با فرایندهای بیمهطبقه: 2جدول 

 ایبیمهفرایندهای 
 پس از صدور صدور قبل از خرید

 فرایندهای خسارت فرایندهای صدور فرایندهای تبلیغات

 متغیرهای مورد سنجش

 محتوایی تبلیغات صحیح

 گذارحفظ حقوق بیمه

 محتوایی

 محتوایی گذارحفظ حقوق بیمه

 رضایت مالی نامهشرایط بیمه 

 رضایت مالی
 فرایندی سادگی و سرعت

 فرایندی سادگی و سرعت

 دانش کارکنان

 متغیرهای متنی

 سیستم ارتباطات

 گوییپاسخ

 محیط فیزیکی

 رسیدگی به شکایات

                                                 
1. Oliver, 1999 
2. Lehtinen and Lehtinen, 1982 
3. Gronroos, 2000 

 519-507ص ، 10شماره پیاپی  ،1393 پاییز ،4شماره  ،3دوره  مهیپژوهشنامه ب یعلم هینشر
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 پژوهششناسی روش

بندی کرد )سرمد و ها تقسیمتوان با توجه به دو ملاک هدف تحقیق و نحوه گردآوری دادههای تحقیق در علوم رفتاری را میطورکلی روشبه

این تحقیق از نظر هدف، کاربردی است. طرح تحقیق، توصیفی از نوع پیمایشی است. توصیفی است از این جهت که تصویری (. 1383همکاران 

کند. گیری میهای پیمایشی، انحراف از عملکرد را اندازهگیری از روشدهد و پیمایشی است، به این دلیل که با بهرهجود ارائه میاز وضعیت مو

شوند، لذا جزء تحقیقات آوری شده و تحلیل میهای کیفی به شکل کمیّ جمعنامه واقعیتهمچنین در این تحقیق با استفاده از ابزار پرسش

 شود.سوب میکمیّ مح

 

 یجامعه و نمونه آمار

استان دیگر  های بزرگ کشور، تهران و نُههای آنها در سطح استانهای بیمه و نمایندگیبه دلیل وسعت پراکندگی شرکتجامعه تحقیق 

کرمان، گیلان، قزوین و س، اند از: آذربایجان شرقی، اصفهان، تهران، خراسان رضوی، خوزستان، فارهای منتخب عبارتانتخاب گردید. استان

 یزد.

اند: شخص ثالث ای انتخاب شدههای بیمهاند از این رشتهشدهگذارانی که برای انجام این تحقیق به عنوان نمونه درنظرگرفتههمچنین بیمه

 سوزی، مسئولیت، باربری، مهندسی، حوادث، عمر و درمان.اتومبیل، بدنه اتومبیل، آتش

های نامه استفاده شده است. ملاک انتخاب شرکتآوری اطلاعات پرسششرکت بیمه نیز برای جمع 16گذاران از نمایندگان و بیمه

 بوده است. 1390ای تا انتهای سال موردبررسی، حداقل یك سال سابقه فعالیت بیمه

های صادره توسط هر شرکت بیمه نامهبیمهدر این تحقیق به تناسب میزان  ای متناسب است.گیری طبقهگیری این تحقیق، نمونهروش نمونه

های صادرشده در همان رشته و استان، حجم نمونه کل به تناسب تقسیم شده است. برای نامهای و استان، نسبت به کل بیمهدر هر رشته بیمه

که با توجه به تأکیدات و توافق  است 18.532تعیین حجم نمونه از جدول مورگان استفاده شده است. حجم کل نمونه علمی و قابل قبول 

شده قابل قبول آورینامه جمعپرسش 37.064نمونه بررسی شد که از این میان، تعداد  185000شده با مدیران بیمه مرکزی ج.ا.ا تعداد انجام

 .بود

شده را مورد ای در سه بخش طراحی شد تا متغیرهای مطرحنامهپرسش ای و تحقیقات پیشین،پس از مطالعه و بررسی منابع کتابخانه

بیانگر  5بیانگر بسیار کم و عدد  1تایی لیکرت استفاده شده که در آن عدد 5نامه از مقیاس سنجش قرار دهد. برای سنجش سؤالات پرسش

 بسیار زیاد است.

دی )ظاهری( استفاده شده است که منظور از آن استفاده از نظرات متخصصین نامه در این تحقیق از روایی نمابه منظور تعیین روایی پرسش

 ای استفاده شده است.ر امور بیمهامر است که از نظرات مشاوران، مدیران، متخصصین و کارشناسان با سابقه و مطرح د

شد که با  آوریصنعت بیمه توزیع و جمعبین متخصصان و کارشناسان نامه پرسش 25نامه تحقیق، همچنین به منظور تعیین پایایی پرسش

 نامه است.دهنده بالا بودن پایایی پرسشبود که نشان %95/89نامه آمده برای پرسشدست، ضریب آلفای بهSPSSافزار استفاده از نرم

 

 پژوهشهای یافته

پردازیم، که همان رابطه بین متغیر رضایت مشتری میدر این بخش با استفاده از تحلیل معادلات ساختاری به بررسی مدل مفهومی تحقیق 

شاخص سنجش رضایت مشتری است. این رابطه به وسیله بررسی تخمین بارهای عاملی استانداردشده )ضرایب رگرسیون استاندارد  10و 

 قابل مشاهده است. 1( بررسی شده است که در نمودار 1شده

 

 

 

 

 

                                                 
1. Standardized Regression Coefficients 
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 تخمین بارهای عاملی مدل مفهومی تحقیق :1نمودار 

 

باشد که نسبت به می 67/74شده برابر با محاسبه 2χهاست. با توجه به خروجی لیزرل، مقدار بودن شاخصنتایج تخمین حاکی از مناسب

شده های مشاهدهدهنده تفاوت اندک میان مدل مفهومی با دادهبودن میزان این شاخص نشاناست. پایین 3کمتر از عدد  35درجه آزادی 

باشد، مطلوب است. می 1/0 ، حداکثر RMSEAباشد که با توجه به اینکه حد مجاز می 075/0برابر با  RMSEAتحقیق است. مقدار  

 .دهنده برازش نسبتاً بالای مدل استباشد که نشانمی 93/0و  91/0،  93/0ترتیب برابر با به NFIو   GFI  ،AGFIهایشاخص

 در نمودار گرافیکی فوق رابطه بین تمامی متغیرها نشان داده شده است. بیشترین میزان ضریب رگرسیونی استانداردشده )بار عاملی

و  25/0است. متغیرهای تبلیغات با  80/0با ضریب  و پس از آن متغیر دانش کارکنان 82/0استانداردشده(، متغیر سادگی و سرعت با ضریب 

 باشد.گذاران میدارای کمترین ضریب )تأثیر( بر رضایت بیمه 23/0رضایت مالی با 

 1استیودنت -tداری هر یك از روابط فوق، با استفاده از نمودار آماره نیپس از تعیین ضریب رگرسیونی هریك از متغیرهای اصلی تحقیق؛ مع

شویم است، متوجه می 96/1که برای هر یك از عوامل بیش از  2شده در نمودار دادهاستیودنت نشان-tشود. با توجه به مقدار آماره تعیین می

 که روابط فوق معنادار هستند.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 استیودنت مدل مفهومی تحقیقT-مقادیر آماره  :2نمودار 

                                                 
1. T-Student  
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ارائه شده  3های نیکویی برازش مدل برازش یافته همراه با ملاک تفسیر هر شاخص در جدول جهت بررسی معناداری کل مدل، شاخص

 است.

 های نیکویی برازش مدل مفهومی تحقیقشاخص :3جدول 

 های نیکویی برازششاخص مقدار شاخص ملاک نتیجه

 برازش مناسب

- 67/74 χ2 

CMIN 
- 35 df 

 P_Value 00011/0 05/0کمتر از 

 χ2/df 13/2 3کمتر از  مناسب برازش

 RMR 042/0 05/0کمتر از  خوببرازش 

RMR, GFI 93/0 9/0تر از بزرگ برازش خوب GFI 

 AGFI 91/0 9/0تر از بزرگ برازش خوب

 RMSEA RMSEA 075/0 1/0تر از کوچك برازش خوب

 NFI 93/0 9/0تر از بزرگ برازش خوب

Baseline Comparisons 92/0 9/0تر از بزرگ برازش خوب NNFI 

 CFI 94/0 9/0تر از بزرگ برازش خوب

 

طورکلی مدل از برازش خوبی برخوردار است. بنابراین های هر شاخص، به، با توجه به ملاکدهدمیهای برازش مدل نشان بررسی شاخص

 مدل نهایی توانسته است به گونه مناسبی روابط بین متغیرهای تحقیق را بیان کند.

 

 آمار رضایت مشتریان از صنعت بیمه

های آماری و میانگین موزون در در صنعت بیمه با استفاده از روشهای مورد بررسی به منظور بررسی میزان رضایت مشتریان از شرکت

 گردد.ای از وضعیت رضایت مشتریان بیمه ارائه میادامه، نمودارهای تفکیکی و مقایسه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ای در صنعت بیمههای مختلف بیمهگذاران از رشتهرضایتمندی بیمه :3نمودار 

 
  

3/91
3/76 3/72 3/68 3/68 3/62 3/59 3/5

3/33 3/28

۲.۸
۳.۰
۳.۲
۳.۴
۳.۶
۳.۸
۴.۰۴/۰

۳/۸

۳/۶

۳/۴

۳/۲
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های دیگر از وضعیت سوزی در مقایسه با رشتهباربری، مهندسی و آتشهای قابل مشاهده است، مشتریان بیمه 3همانطور که در نمودار 

 به نسبت مناسب نیست. 1هاهمچنین سایر رشتههای شخص ثالث اتومبیل، بدنه اتومبیل و بهتری برخوردارند. وضعیت رضایت مشتریان بیمه

های دیگر از وضعیت بهتری برخوردارند. وضعیت دهد، مشتریان تهران، خراسان رضوی و گیلان در مقایسه با استاننیز نشان می 4نمودار 

 ها مناسب نیست.های فارس، قزوین و کرمان به نسبت دیگر استانرضایت مشتریان استان

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

های مورد بررسیگذاران صنعت بیمه در استانرضایتمندی بیمه :4نمودار   

 

 نتایج و بحث

 بندي و پیشنهادهاجمع

 هایی مانند تسریع در پرداخت خسارات بیش از مبلغ پرداختی بر رضایت مشتریان تأثیر دارد. بر ایندهد که شاخصنتایج بررسی نشان می

دارند. علاوه بر آن سرعت توانند با کمترین هزینه مشتریان خود را وفادار نگههای اداری خود میای با اصلاح رویههای بیمهاساس شرکت

 های بیمه را نیز کاهش دهد.شرکت های عملیاتیتواند هزینهای میبخشیدن بر امور بیمه

ترشدن صنعت بیمه شده است. استفاده از استراتژی تقلید از بیمه کشور باعث رقابتیسازی صنعت های بیمه و خصوصیافزایش تعداد شرکت

که در صورت عدم طوریگذار را دشوار کرده است. بههای بیمه نیز شرایط حفظ و جذب بیمههای جدید در بین شرکتنامهها و بیمهایده

های دیگری )سایر مشتری با گزینه ،تاهی و عدم ارائه خدمات مناسببرآورده شدن نیاز مشتری در یك شرکت بیمه و با یك غفلت و کو

های بیمه، امری مشکل و بسیار ای که از شرکت خارج شده است با توجه به تعدد شرکتها( مواجه خواهد بود و بازگرداندن مشتریشرکت

و مشتریان سنجش رضایت رابطه پایدار و بلندمدت، بر خواهد بود. بهترین راه برای آشنایی و شناخت نیازهای مشتری و ایجاد هزینه

های این صنعت منطبق باشد. بدین بررسی سطح رضایت مشتریان صنعت بیمه نیازمند طراحی مدلی است که با ویژگی .وفادارکردن آنهاست

 10دل طراحی شده دارای . ممنظور الگوهای سنجش رضایت مشتریان بررسی و در نهایت الگویی طراحی شد که مناسب صنعت بیمه باشد

نامه، رضایت مالی، تبلیغات صحیح، سادگی رویه بوروکراتیك و گویی، بیمهمحیط فیزیکی، دانش کارکنان، سیستم ارتباطات، پاسخ"شاخص 

میزان ضریب است. در میان متغیرها، بیشترین  "گذار و رسیدگی به شکایاتسرعت در ارائه خدمات، ارائه اطلاعات صحیح یا حفظ حقوق بیمه

 80/0با ضریب  و پس از آن متغیر دانش کارکنان 82/0رگرسیونی استانداردشده )بار عاملی استانداردشده( متغیر سادگی و سرعت با ضریب 

 گذاراندارای کمترین ضریب )تأثیر( بر رضایت بیمه 23/0و رضایت مالی با  25/0دارای بیشترین ضریب استاندارد و متغیرهای تبلیغات با 

 باشد.می

                                                 
بیمه پایین است، لذا تفکیك و مقایسه آنهـا بـه تنهـایی های ای فوق نبوده و تعداد آنها معمولاً در شرکترشته بیمه 9هایی اشاره دارد که جزء . سایر به رشته1

 پذیر نیست.امکان

3/79
3/72

3/65
3/62 3/61 3/61 3/59

3/52
3/48

3/41

۳.۲

۳.۳

۳.۴

۳.۵

۳.۶

۳.۷

۳.۸

۳.۹
۹/۳  

۸/۳  

۷/۳  

۶/۳  

۵/۳  

۴/۳  

۳/۳  

۲/۳  

 کشور مهیفعال در صنعت ب یهاشرکت گذارانمهیب یمندتیمدلی برای سنجش سطح رضا
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هاست. با توجه به خروجی لیزرل بودن شاخصسازی معادلات ساختاری، نتایج تخمین حاکی از مناسبدر بررسی مدل با استفاده از مدل

دهنده بودن میزان این شاخص نشاناست. پایین 3کمتر از عدد  35است که نسبت به درجه آزادی  67/74محاسبه شده برابر با  2χمقدار 

باشد که با توجه به اینکه حد مجاز می 075/0برابر با  RMSEAشده تحقیق است. مقدار  های مشاهدهتفاوت اندک میان مدل مفهومی با داده

RMSEA  هایباشد، مطلوب است. شاخصمی 1/0، حداکثرGFI  ،AGFI  وNFI دهنده است که نشان 93/0و  91/0، 93/0ترتیب برابر با به

 .برازش نسبتاً بالای مدل است

های دیگر از سوزی در مقایسه با رشتهباربری، مهندسی و آتشهای در بخش آمار وضعیت رضایت مشتریان مشخص شد که مشتریان بیمه

ها به نسبت مناسب های شخص ثالث اتومبیل، بدنه اتومبیل و همچنین سایر رشتهبهتری برخوردارند. وضعیت رضایت مشتریان بیمهوضعیت 

های دیگر از وضعیت بهتری برخوردارند. نیست. همچنین در مقایسه استانی، مشتریان تهران، خراسان رضوی و گیلان در مقایسه با استان

 ها مناسب نیست.های فارس، قزوین و کرمان به نسبت دیگر استاناستان وضعیت رضایت مشتریان

 شود:آمده پیشنهاد میدستبدین ترتیب بر اساس نتایج به

شده در این مدل، های مطرحهای بیمه به شاخصبا توجه به تأییدشدن مدل، توجه مدیران و کارشناسان صنعت بیمه و از جمله شرکت -

 تری را جلب کند و به توسعه صنعت بیمه بیانجامد.تواند رضایت مشمی

گویی دارای بیشترین ای، دانش کارکنان و پاسخشده متغیرهای سادگی رویه بوروکراتیك و سرعت در انجام امور بیمهدر بین عوال مطرح -

، توجه به این عوامل را در اولویت قرار های بیمه منابع محدودی دارندکه شرکتشود درصورتیتأثیر بر رضایت مشتری بوده و پیشنهاد می

 دهند.

ها کمتر است، آموزش مدیران و کارشناسان در این های فارس، قزوین و کرمان به نسبت سایر استانگذاران در استانبا توجه به اینکه رضایت بیمه -

 گیرد.ها در راستای معرفی مدل رضایت مشتری و اجرایی کردن آن در اولویت قرار استان

های دیگر کمتر است، بررسی علل و توسعه راهکارهایی های بیمه اتومبیل و سایر به نسبت رشتهگذاران رشتهبا توجه به اینکه رضایت بیمه -

 گردد.ها به بیمه مرکزی ج.ا.ا پیشنهاد میجهت بهبود رضایت مشتری در این رشته

عت را در پی دارد و ایجاد چنین سیستمی به بیمه مرکزی ج.ا.ا پیشنهاد ایجاد سیستم آنلاین سنجش رضایت مشتری، هوشمندی صن -

 شود.می
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