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  چکیده
به همین جهت آگـاهی   .هاست ترین عامل رقابت میان سازمان مهم ،کسب رضایت مشتري

هـاي فعـال در صـنعت     شرکت. از میزان رضایت مشتریان اهمیت زیادي براي مدیران دارد
هاي خود نیازمند آگاهی از میـزان   نیز جهت بهبود فعالیتا .ا.ج بیمه و مدیران بیمه مرکزي

 بـه  نیـاز  ،گـذاران  سـنجش رضـایت بیمـه    براي پیش از آن اما ،هستندگذاران  رضایت بیمه
در ایـن پـژوهش مـدلی    . هاي این صنعت متناسب باشد طراحی ابزاري است که با ویژگی

ه است که در سه شدگذاران ارائه شده که از ده شاخص تشکیل   براي سنجش رضایت بیمه
همچنین . اند بندي شده ي متنی دستهیندي، متغیرهاي محتوایی و متغیرهاادسته متغیرهاي فر

اي؛ پیش از خرید یا تبلیغات، خرید  یند بیمهاهاي مدل مزبور با درنظرگرفتن سه فر شاخص
اسـتان اسـت    10قلمرو مکانی این پژوهش . یند خسارت طراحی شده استانامه و فر بیمه

قیق از نماینـدگان و  در این تح. اند اي انتخاب شده بیمه  رشته 10که نمونه مورد نظر نیز از 
به . استنامه استفاده شده  آوري اطلاعات پرسش براي جمع اي شرکت بیمه 16گذاران  بیمه

 هافزار لیزرل استفاده شد منظور برازش مدل از آزمون معادلات ساختاري نشان به وسیله نرم
کـه  شده نشـان داد   آوري نامه جمع ونه پرسشنم 37,064یبررسهاي حاصل از  و داده است
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  مقدمه .1
 د و ارائـه دانن ـ می فعالیت خود رضایت مشتري را سرمایه و ضامن ها امروزه سازمان

  اسـت  آنـان ي هـا  ریـزي  برنامـه  خدمات بـه مشـتري همـواره سـرلوحه تفکـرات و     
(Ishaq et al., 2014). محسـوب   یسـازمان  هـر  عوامل محیطیترین  مهماز  مشتریان

تـرین وظـایف و    نظران مدیریت، کسب رضایت مشتري را از مهم صاحب. شوند  می
ها برشمرده و لزوم پایبندي همیشگی و پایدار مـدیران   هاي مدیریت شرکت  اولویت

 انـد  آورده حسـاب  شرط اصـلی موفقیـت بـه    الی به جلب رضایت مشتریان را پیشع
(Khan and Fasih, 2014).  

کنند از این شرایط مستثنی نبوده و  هاي بیمه که در بازارهاي مالی فعالیت می شرکت
صنعت بیمه ایران که به سمت رقابـت آزاد  . به دنبال جذب رضایت مشتري هستند

کنـد و بیمـه    حسـاس مـی  پـیش ا  از مداري را بیش قدم برداشته است، نیاز به مشتري
به عنوان نهاد ناظر بر این صنعت، قـوانین و مقرراتـی را در رابطـه بـا     ا .ا.جمرکزي 

  . رعایت حقوق مشتریان تنظیم کرده است
جهـت  الگـویی   بررسی شده و در این تحقیق ادبیات مربوط به رضایت مشتري

صـنعت  هاي این  ویژگی با سنجش رضایت مشتري صنعت بیمه ارائه شده است که
  . همخوانی داشته باشد

  لهبیان مسئ. 2
ــا و م  شــرکت ــاي پوی ــه از نهاده ــاي بیم ــان  ه ــم در بســیاري از کشــورهاي جه ه

هـا و مزایـایی کـه بـراي اجتمـاع       ها با توجه به ویژگی این شرکت. آیند می حساب به
هاي بیمه با انتقال ریسک از افراد جامعه به  شرکت. دارند بسیار حائز اهمیت هستند

هـا   شـرکت ایـن   .گردنـد   خود، موجب ایجاد آرامش و رفاه اجتماعی در جامعه مـی 
 ،ارتباط نزدیکی بـا خریـداران بیمـه    بایدگذاران   ارائه خدمات مناسب به بیمه جهت

 هشدمطلع تا از نیازهاي آنها باشند  هاي غیراجباري داشته خصوص خریداران بیمه به
توسـعه صـنعت بیمـه بـه      .را عرضه کنند یاسبهاي من  بیمه نیازها، آن مینأتو براي 
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هاي اقتصادي تا حدود زیادي در گرو  عنوان یکی از صنایعی که توسعه سایر بخش
هاي بیمه به عنوان موتور محرکه   شود که شرکت  موفقیت آن است، زمانی محقق می
گذاران داشته و همواره بـه جلـب رضـایت آنهـا       این صنعت ارتباط نزدیکی با بیمه

هاي بیمه در این خصوص مساوي اسـت بـا عـدم      عدم موفقیت شرکت. توجه کنند
هاي احتمالی موجود در جامعه بدون  معناست که ریسکاین ذاران و به گ  خرید بیمه

هاي بـالایی را بـه مـردم و دولـت تحمیـل        هزینه ،پوشش بوده و در صورت تحقق
گذاران اقتصادي نیز اشتیاق خود را به حضور در ایـن    کند و علاوه بر آن سرمایه می

آگـاهی از میـزان   . (Sogunro and Abiola, 2014)دهند  بخش اقتصادي از دست می
براي تحقق این موضوع ضـروري  . گیري آن است گذاران نیازمند اندازه  رضایت بیمه

گذاران تهیـه گـردد کـه بـا شـرایط        است در ابتدا ابزاري براي سنجش رضایت بیمه
  .پردازیم بررسی این امر میاین تحقیق به  در .صنعت منطبق باشد

  اهمیت و ضرورت تحقیق. 3
نقش مهمی در صنایع خدماتی مثل بانک و بیمه و  ،ارائه خدمات با کیفیتتمایل به 

کیفیت خدمات براي بقا و سودآوري سازمان زیرا کند،   سایر مؤسسات مالی ایفا می
در واقع . رود و نیز یک استراتژي سودآور براي سازمان است  شمارمی امري حیاتی به

مسائل حیاتی در اغلب صنایع خدماتی  ازامروزه رضایت مشتري و کیفیت خدمات 
هـا    بر اساس تئوري بازاریابی و تجربه عملی، شـرکت  .(Khan et al., 2014)هستند 

عملکردشان را بهبود دهند تا بتوانند در محیط  ،براي راضی نگه داشتن مشتریان باید
 زیـرا نتیجـه اصـلی    .وکار به شدت رقابتی به مزیت رقابتی پایدار دست یابند کسب

هـا بـا سـهم زیـادي از مشـتریان        وفاداري مشتري است و شرکت ،رضایت مشتري
هاي   وفادار به دلایل افزایش نرخ خرید مجدد، خریداران بالقوه زیاد، تمایل به قیمت

ــار توصــیه ــالاتر، رفت ــه  ب ــت و هزین ــی   اي مثب ــم، ســود م ــد  هــاي جــایگزینی ک   برن
(Naghadeh et al., 2014) .  



   116شماره مسلسل / 1393زمستان / 4شماره / نهم و   سال بیست/ پژوهشنامۀ بیمه/   192 

شرکت بیمه  یک مشتري در. اي، مشتري است  و اساس نظام بیمهبنیان "در حقیقت 
هاي خدماتی موظف هستند خود را  امروزه شرکت. برابر با حداقل یک دارایی است

در آینه وجود مشتري دیده و سعی کنند که مشتري از سازمان آنهـا رضـایت کامـل    
  .(Saeed et al., 2014)"داشته باشد

هاي خصوصی بیمه افزایش  امروز که در آن  تعداد شرکتدر بازار اقتصادي رقابتی 
امـروزه در  . هاي بیمه بیشـتر شـده اسـت    یافته، اهمیت جایگاه مشتري براي شرکت

گرفتـه و موضـوع بررسـی      بازار بیمه کشور  عرضه خدمات بـر تقاضـاي آن پیشـی   
ه بیش از هر زمان دیگر پررنگ شد هاي بیمه شرکت) مشتریان(گذاران  رضایت بیمه

رضـایت مشـتریان از     این تحقیق به دنبال طراحـی الگـوي مناسـب سـنجش     . است
  .است هاي بیمه خدمات شرکت

  اهداف تحقیق. 4
گـذاران   مندي بیمه طراحی مدل سنجش سطح رضایت"حاضر،  تحقیقهدف اصلی 

هاي فرعـی زیـر     هدف ،راستا ایندر. است "فعال در صنعت بیمه کشورهاي  شرکت
  :ودش  نیز دنبال می

  هاي صنعت بیمه؛ و مطالعه مفهوم رضایت مشتري بر اساس ویژگیبررسی  -
  .اي و رضایت مشتریان صنعت بیمه شناسایی عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات بیمه - 

  الات تحقیقؤس. 5
گـویی   کند، درصدد پاسـخ   هایی که دنبال می  هر تحقیقی با توجه به اهداف و دیدگاه

  :ند ازا سؤالات این تحقیق عبارت. به سؤالاتی در راستاي آنهاست
  هایی است؟  مدل رضایت مشتري متناسب با صنعت بیمه داراي چه شاخص -
رضـایت مشـتریان صـنعت بیمـه بـه       ،شـده  هاي اسـتخراج  بر اساس شاخص -

  است؟ در چه سطحیشده  هاي ارائه  نامه تفکیک انواع بیمه
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رضـایت مشـتریان صـنعت بیمـه بـه       ،شـده  هاي اسـتخراج  بر اساس شاخص -
 است؟ در چه سطحیهاي منتخب   تفکیک استان

  ادبیات تحقیق. 6
  مفهوم رضایت مشتریان صنعت بیمه. 1-6

به معناي سـاختن مشـتق    Facerبه معناي کافی و  Satisاز دو کلمه لاتین  1رضایت
هستیم کردن چیزي است که به دنبال آن  در نتیجه رضایت به معناي طلب. شده است

رضایت را سطحی از احساسات  2کاتلر. آوریم دست طور کامل به قتی که آن را بهتا و
. کند  عنوان میند، ا از خدمات و آنچه که دریافت کرده شانافراد از مقایسه بین انتظارات

رضایت مشتري را تفاوت بین انتظارات مشتري و ادراکات واقعـی از   همچنین وي،
اي در  رضـایت مشـتري یـک مفهـوم پایـه      .نـد دا  می خدمت و عملکرد کلی شرکت

محققـان  . (Rizan et al., 2014) بازاریابی و یک هدف مهـم بـراي سـازمان اسـت    
 ).Deepika and Manish, 2011(دانند  رضایت مشتري را عامل سودآوري آینده می

براي هاي خدماتی به رضایت مشتریان بسیار وابسته هستند و باید استانداردي  سازمان
هـم   وسـیله آن بـا   کننده ایجاد کرده و بتوانند نظریات مشتریان را بـه  عملکرد راضی

 رضایت . (Park et al., 2008)مقایسه کرده و آنها را به صورت مستمر بهبود بخشند 
رابطه میان  ،شدن با تمام انتظارات مشتري است و بسیاري از تحقیقات مشتري مواجه

از اصول رضایت  .(Jamal, 2009) دهد را نشان میکیفیت خدمت و رضایت مشتري 
 .(Kim et al., 2010) استمشتریان  مهم براي موفقیت در ارتباط تجاري بلند مدت با

هاي معامله و کاهش کشش  مشتریان شامل افزایش درآمد، کاهش هزینه منافع رضایت
خـدماتی   حصولات یام صرفاً اما .(Lewin, 2009)استخریـداران وفادار  قیمتی در

 داشته باشـند  برمزایایی بیشتر از انتظارات مشتریان در  شوند که باعث خشنودي می

                                                                                                          
1. Satisfaction 
2. Kotler 
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(Fuller and Matzler, 2008). دارند که بدانند چگونه  ها تمایل سازماندلیل  همین به
خود و توسعه سازمانی خود را بر  شوند تا استراتژي بازاریابی مشتریان آنها راضی می

 . (Fonseca, 2009) ریزي کنند  آن اساس پایـه

 :سـت از ا هاي بیمـه عبـارت   گذاران از شرکت رضایت بیمه ،با توجه به تعریف فوق
هاي بیمـه   شده توسط شرکت اي ارائه مشتریان از خدمات بیمهتفاوت بین ادراکات "

با این حال ایـن تعریـف    ".گذاران از خدماتی که به دنبال آن بودند و انتظارات بیمه
گـذاران انتظـارات از    هایی است که بـر اسـاس آنهـا بیمـه     شناسایی شاخص نیازمند

کننـد کـه در ایـن     اي را مقایسه می اي و ادراکات خود از خدمات بیمه خدمات بیمه
ها ابتدا به صـورت نظـري اسـتخراج و     این شاخص ،مقاله با بررسی مفهوم رضایت

  .تجربی مورد تأیید قرار گرفتند سپس به صورت

  مؤثر بر رضایت مشتریان صنعت بیمه عوامل . 7
. هاي بیمه باید به مفهوم مدرن بازاریابی و مدیریت تقاضا توجه داشته باشند شرکت

گذاران را هدف اولیه خود قـرار   بدین معنی که رضایت و تأمین خواسته و نیاز بیمه
ان تو هاي بیمه و نحوه برخوردشان با مشتریان می با نگاهی به عملکرد شرکت. دهند

هـاي   رمـز پیـروزي، توجـه بـه نیـاز     . بینـی کـرد   اي پـیش  آینده هرکدام را تا انـدازه 
هـاي   گذاران براي پوشش ریسـک  بیمه. هاست نامه از بیمه ان و انتظاراتشانگذار بیمه
  .هاي بیمه باید به آن توجه کنند ند که شرکتدارهایی  خواسته ،خود

هنگام خریـد   درراحتی و سرعت  بههاي بیمه  گذاران و مشتریان شرکت امروزه بیمه
هـاي   ایی و مشـاوره اگر خواهان راهنم. دهند نامه و دریافت خسارت اهمیت می بیمه

ها رفتار شـود  ، دقت و شکیبایی با آنمیل دارند با چنان صمیمیت کارشناسی هستند،
گذار و مشتري شـرکت   بیمهرا همانند  خودکنندگان خدمات،  ارائهکه احساس کنند 

  ).1383امیري، ( اند گرفتهدر نظر 
هـاي   از مؤسسـه » تأمین«گذاران و خریداران  کیفیت مورد نظر بیمه يشناسایی اجزا

هـاي مـورد نیـاز، امـر بسـیار       ها و ویژگی این معیار  بیمه و دستیابی به ابزار سنجش
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ا هرآنچـه کـه از دیـدگاه    زیـر رود،  شـمارمی  مهمی در موفقیت هر شرکت بیمـه بـه  
شـود ممکـن اسـت بـه      اي تلقی مـی  عنوان کیفیت بالاي خدمات بیمه گذاران به بیمه

گـران و فروشـندگان بیمـه فـرق      هاي بیمـه  با علایق و ارجحیت يمیزان بسیار زیاد
  .داشته باشد

آگاهی از شـرایط ایـن رابطـه    . گر است  گذار و بیمه  بیمه یک رابطه حقوقی بین بیمه
ط پرداخت خسـارت از سـوي   شده، شرای حقوقی، خطرات تحت پوشش و مستثنی

در این خصـوص طبـق    .گذار است  گذار و سایر موارد از حقوق بیمه  گر به بیمه  بیمه
کننــدگان بیمــه بایــد از تبلیغــات  ، عرضــه71نامــه شــماره  فصــل دوم آیــین 3مـاده  
  :کننده تبلیغی است که منظور از تبلیغ گمراه. کننده خودداري نمایند گمراه

 اي شود؛ محصولات بیمه ام در تشخیصموجب ابه -

گـر   از عملکـرد بیمـه   نامه یا فراتر هاي مقرر در بیمه هایی خارج از پوشش وعده -
 ارائه دهد؛

 نامه منطبق نباشد؛ با شرایط بیمه -

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

بیمـه  سسـات  ؤدارد؛ م بیـان مـی   71نامه شـماره   همچنین ماده چهار فصل دوم آیین
اي شـرکت، نماینـدگان خـود و کارکنـان آن بـا       ند از انطباق تبلیغـات بیمـه  ا موظف

مقررات مربوط اطمینان حاصل نمایند و ضمن ایجاد سیستمی براي کنترل محتـوي،  
  .داري نمایند سسه نگهؤاي را ثبت و در م فرم و روش انتشار تبلیغات بیمه

شده  هاي خریداري ایط و ضوابط بیمهشر گذاران معمولاً به علت عدم آگاهی از بیمه
در ایـن خصـوص   . شـوند  گر مـی  نامه دچار اختلاف با بیمه و عدم مطالعه دقیق بیمه

کننده بیمه موظـف اسـت    دارد، عرضه بیان می 71نامه شماره  ، فصل سوم آیین8ماده 
گـر و   ت بیمـه هاي بیمه، وظـایف و تعهـدا   کلیه اطلاعات ضروري در مورد پوشش

نامه،  هاي بیمه بیمه و نحوه پرداخت آن، استثنائات و محدودیت میزان حق گذار، بیمه
اي و سـایر توضـیحات    نامه و نحوه ارائه خدمات بیمـه  تاریخ شروع و انقضاي بیمه
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این اطلاعات بایـد  . لازم را به متقاضی خدمات بیمه به صورتی مناسب اعلام نماید
اي را از نظـر قیمـت، مـدت و شـرایط      اي ارائه شود که مقایسه خدمات بیمه گونه به

  .پذیر سازد براي متقاضی خدمات بیمه امکان
دارد؛ فـروش اجبـاري بیمـه بـه هـر       بیان می 71نامه شماره  ، فصل سوم آیین9ماده 

نامه، شرکت مکلف است  در صورت اثبات فروش اجباري بیمه. طریقی ممنوع است
هـاي   بیمـه  ه را باطـل و حـق  هـاي صـادر   نامـه  یمهب ،گذار در صورت درخواست بیمه

  .مسترد نماید دریافتی را عیناً
کننده بیمه باید بـه نحـو    دارد، عرضه بیان می 71نامه شماره  ، فصل سوم آیین11ماده 

مقتضی پیامدهاي ناشی از اظهارات خلاف واقع یا کتمان حقیقت از روي عمد را به 
  .اطلاع متقاضی خدمات بیمه برساند

نیز در زمینه  71نامه شماره  فصل سوم آیین 16و  15، 14، 13 ،12هاي  همچنین ماده
نامـه   آیـین (گذار بوده و ناظر به ارائه کیفیت خدمات بـه آنهاسـت     حفظ حقوق بیمه

   ).1391، ... گذاران حمایت از حقوق بیمه
گـر و   گـذار بـا بیمـه    بر موارد فوق، امکانات برقراري تماس تلفنی راحت بیمه علاوه

سی آسان به شبکه فروش و شعب پرداخت خسارت همراه با رفتـار  برعکس، دستر
اي  ثر در کیفیت خـدمات بیمـه  سب کارکنان شرکت بیمه از عوامل مؤو برخورد منا

ه نشود، موجـب  گذار حتی اگر نیاز وي برآورد رفتاري و احترام به بیمه خوش. است
بینـی و تنظـیم    گذار با پـیش  بدین ترتیب قانون). 1379فکور، ( شود می يورضایت 

اي و رضـایت   ، بر اموري تأکید کرده که بر کیفیت خدمات بیمـه 71نامه شماره  آیین
  . ثیر داردأگذاران ت بیمه

ثر الی نیز بر رضایت مشتریان بیمه مؤبنابراین رضایت م ؛بیمه یک قرارداد مالی است
احسـاس  ، بلکه یستبیمه پرداختی ن نجا منظور از رضایت مالی تنها حقدر ای. است

این . گذار از عادلانه بودن رابطه مالی خود با شرکت بیمه دارد رضایتی است که بیمه
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احساس رضایت نه تنها از حق بیمه، بلکه از شرایط تخفیف و میزان آنها و همچنین 
 . شود  بودن نحوه ارزیابی و پرداخت خسارت و میزان آن ناشی می منصفانه

  ضایت مشتري در صنعت بیمههاي ر مدل مفهومی تحقیق؛ شاخص. 8
ارتباط نزدیکـی بـا    دبای گذاران  هاي بیمه جهت ارائه خدمات مناسب به بیمه شرکت

هاي غیر اجباري داشته باشند تا بتوانند از  خریداران بیمه به خصوص خریداران بیمه
. هاي مناسب را عرضه کننـد  کردن آنها بیمه آنها با خبر شده و براي برآورده نیازهاي

هـاي صـنعت بیمـه     شده براي سنجش رضایت مشتري باید با ویژگی ارائههاي  مدل
تري براي بررسی انتقادي ادبیات  ارچوب نظري جامعهاز چبدین منظور . تطابق یابد

  .تحقیق استفاده شده است
ینـد و  افرعناصر مرتبط با سازمان را با توجه به سه بعد عناصر محتـوایی،   1گرو پتی

هاي   ثر بر فعالیتؤبندي جامعی از متغیرهاي م طبقه ،این الگو. کند بندي می طبقهمتن 
اما باید توجه داشت که این الگو در ارتبـاط بـا موضـوع    . دهد یک سازمان ارائه می

برداري از این الگـو، بتـوان مـدل تحقیـق       اي که با بهره  تحقیق مطرح گردد؛ به گونه
. بنـدي کـرد   ی و متغیرهاي مورد مطالعه را در این سه طبقه دستهمورد نظر را طراح

شده در ادبیات رضایت مشتري و متغیرهـاي   هاي مطرح  اي از مدل خلاصه 1جدول 
در این تحقیق تلاش شده تا بـا اسـتفاده از   . دهد موردتوجه در هر کدام را نشان می

بندي جدیـد و   یک طبقهگرو، در  مطالب این تحقیقات و با کمک گرفتن از مدل پتی
  .بندي گردد هاي تحقیق دسته  لفهؤمناسب صنعت بیمه، م

   

                                                                                                          
1. Pettigrew et al., 2003 
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  ابعاد مختلف مورد توجه در تحقیقات رضایت مشتري .1جدول 
  نام مدل

  و عناصر مدل
  متغیرها و ابعاد مورد بررسی

  یندافر  متن  محتوا

Grönroos, 2000  
 کیفیت فنی ستاده   تصویر ذهنی شرکت    کیفیت عملیاتی

  مواجهه خدمت

Johnson and 
Gustafsson, 

2000  

 شناسی زیبایی  
 موجودبودن  
 قابلیت عملکردي  

  

 صلاحیت و شایستگی  
 ارتباطات  
 تعهد  
 پاکیزگی  
 دسترسی  
 دوستی  
 قابلیت اعتماد  
 گویی پاسخ  
 امنیت  

 توجه  
 پذیري انعطاف  
 راحتی  
 یکپارچگی  

Lehtinen and 
Lehtinen, 1982  

  فیزیکیکیفیت   کیفیت سازمان   کیفیت تعاملی  

Olivar and 
Rust, 1994  

 محصول خدمتی   محیط خدمتی   تحویل خدمتی  

Parasuraman, 
1985  

   قابلیت اعتبار  
 عوامل محسوس  
 اطمینان خاطر  
 گویی پاسخ  

  

 همدلی  

هاي رضایت بـر    شود، تعداد معدودي از مدل مشاهده می 1طور که در جدول  همان
عناصر (ا بر نحوه ارائه خدمات ه  اکثر مدل به عبارتی. اند  تأکید کردهعوامل محتوایی 

) عوامـل متنـی  (شـود   هایی که از طریق آنها خدمات ارائه می  و زیرساخت) ینديفرا
   اي بـه عنـوان محصـول و نتیجـه فعالیـت      حال اینکه خدمات بیمه. اند  تمرکز داشته

  .باشندرضایت مشتریان  عامل مهمی در توانند ، میهاي خدماتی  سازمان
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 که در یـک  درحالی. اند  کید مفهومی کردهأتعدادي از الگوها نیز بر عوامل محتوایی ت
 1به عنوان مثال الیور. تبدیل به مصادیق عینی شوند تحقیق کاربردي این مفاهیم باید

بـر   3و گرونـروز  "کیفیـت فیزیکـی  "بـر   2، لهتیـنن و لهتیـنن  "محصول خدمتی"بر 
تـري    سایرین نیز تاحـدودي بـر مصـادیق عینـی    . ندا کید کردهتأ "کیفیت فنی ستاده"

 .اند  توجه کرده "قابلیت عملکردي"و  "موجود بودن"، "شناسی زیبایی"مانند 

 ـ  هـر سـه    هبه هر حال در یک مدل جامع رضایت مشتري در صنعت بیمه، توجـه ب
متغیرهـاي   کـه  مهم اسـت  رسد و می نظر یندي و متنی ضروري بهاعامل محتوایی، فر

  . شده در هر گروه با صنعت مورد سنجش مطابقت داشته باشد مطرح
در تحقیق حاضر بـا  ، لذا ی داردهاي خاص بیمه از جمله خدماتی است که پیچیدگی

گوي نیاز تحقیقاتی صنعت  شده پاسخ هاي مطرح توجه به اینکه اتکاي صرف به مدل
متغیرهاي دیگري را نیز در  دخاص این صنعت، بای هاي بیمه نبود و به علت ویژگی

رابطه با رضایت مشتریان سنجید، محققان در ابتدا به شناسایی متغیرهاي مطـرح در  
ستخراج، رضایت مشتري پرداخته و سپس جهت انسجام موضوع، متغیرهاي مورد ا

مطـرح  عنوان مدل تحقیق  بندي و به هطبق 2گرو طبق جدول  با استفاده از الگوي پتی
گـرو   هاي رضایت مشتري با توجه به الگوي سه بعدي پتـی  بندي شاخص دسته. شد

  :ند ازا عبارت
نامـه، تبلیغـات، رضـایت مـالی و       شامل شرایط قرارداد بیمه :متغیرهاي محتوایی -

اي و شـرایط    این متغیرها بر محصـول بیمـه  . گذار است شرایط حفظ حقوق بیمه
  . کید داردقرارداد تأ

نامه و پرداخت  شامل سادگی و سرعت عمل در صدور بیمه :ینديفرامتغیرهاي  -
بـا توجـه بـه اینکـه     . کیـد دارد تأاین متغیرها بر نحوه انجام امور . خسارت است

                                                                                                          
1. Oliver, 1999 
2. Lehtinen and Lehtinen, 1982 
3. Gronroos, 2000 
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 ـاینـد خـدمت مشـارکت دارد، فر   انوعی خدمت است و مشـتري در فر  ،بیمه د ین
  . ثیر زیادي داردانجام امور بر رضایت مشتریان تأ

گـویی بـه    مل دانـش کارکنـان، سیسـتم ارتباطـات، پاسـخ     شـا  :متغیرهاي متنـی  -
متغیرهـاي متنـی   . گذاران، محیط فیزیکـی و رسـیدگی بـه شـکایات اسـت      بیمه

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

و  داي مختلفی دارینده، خدمتی است که فرالازم به ذکر است با توجه به اینکه بیمه
طور کامل طی نکنند، طبیعی اسـت   یند را بهابسیاري از مشتریان ممکن است این فر

توانـد متفـاوت    د، میان طور کامل طی کرده یند بیمه را بهاکه نظر آنها با کسانی که فر
ثر بـر رضـایت   بنـدي متغیرهـاي مـؤ    همراه با دسته 2یندها در جدول این فرا. باشد
  .ارائه شده استگذاران   بیمه
 جذب مشتري  موجبها  نامه هایی که با معرفی بیمه کلیه فعالیت :تبلیغات یندفرا

  .شود میو افزایش تقاضا 
 هـا   یا نماینـدگی  گذار به شرکت بیمه مراجعه بیمه هایی که با کلیه فعالیت: یند صدورافر 

  .گردد  نامه می از و در نهایت منجر به صدور بیمهنامه آغ و درخواست بیمه
 گذار شروع شـده و در نهایـت    کلیه اقداماتی که با اعلام خسارت بیمه: یند خسارتفرا

 .گردد  هاي بیمه منجر می به پرداخت یا عدم پرداخت خسارت، با توجه به پوشش
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 یندهاي بیمهمتغیرهاي پژوهش در ارتباط با فرا بندي  طبقه .2جدول 

  اي  یندهاي بیمهفرا
  از صدورپس   صدور  قبل از خرید

  یندهاي خسارتافر  یندهاي صدورافر  یندهاي تبلیغاتفرا

متغیرهاي مورد 
  سنجش

تبلیغات 
  محتوایی  صحیح

حفظ حقوق 
  گذار بیمه

  محتوایی

حفظ حقوق 
  محتوایی  گذار بیمه

  
  رضایت مالی  نامه بیمهشرایط 

  رضایت مالی
سادگی و 

  ینديافر  سرعت
سادگی و 

  سرعت
  ینديافر

  دانش کارکنان

  متغیرهاي متنی

  سیستم ارتباطات
  گویی پاسخ

  محیط فیزیکی

  رسیدگی به شکایات

  شناسی تحقیق  روش .9
توان با توجه به دو ملاك هدف  هاي تحقیق در علوم رفتاري را می طورکلی روش به

ایـن  ). 1383 انهمکـار سـرمد و  (کـرد   بندي ها تقسیم نحوه گردآوري دادهو تحقیق 
. از نوع پیمایشی اسـت  توصیفی ،طرح تحقیق. کاربردي است ،تحقیق از نظر هدف

 ـ     توصیفی است از این ج دهـد و    ه مـی هـت کـه تصـویري از وضـعیت موجـود ارائ
انحـراف از   ،هـاي پیمایشـی    گیـري از روش   پیمایشی است، به این دلیل که با بهـره 

نامه  حقیق با استفاده از ابزار پرسشهمچنین در این ت. کند  گیري می  عملکرد را اندازه
لـذا جـزء    ،شـوند  آوري شـده و تحلیـل مـی    ی جمـع هاي کیفی به شکل کم واقعیت

شود ی محسوب میتحقیقات کم.  
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  جامعه و نمونه آماري. 10
هـاي آنهـا در    هاي بیمه و نمایندگی به دلیل وسعت پراکندگی شرکت تحقیقجامعه 

هـاي   اسـتان . استان دیگر انتخاب گردیـد  نهُهاي بزرگ کشور، تهران و  سطح استان
آذربایجان شرقی، اصفهان، تهران، خراسان رضوي، خوزستان، : ند ازا منتخب عبارت

  .   فارس، کرمان، گیلان، قزوین و یزد
انـد    شده گذارانی که براي انجام این تحقیق به عنوان نمونه درنظرگرفته  همچنین بیمه

بدنـه اتومبیـل،   شـخص ثالـث اتومبیـل،     :انـد   خاب شـده اي انت هاي بیمه  رشته این از
  .بري، مهندسی، حوادث، عمر و درمانسوزي، مسئولیت، بار آتش

آوري اطلاعــات  بــراي جمــع شــرکت بیمــه نیــز 16 گــذاران  از نماینــدگان و بیمــه
بررسی، حداقل یـک  هاي مورد ملاك انتخاب شرکت. نامه استفاده شده است پرسش

  .بوده است 1390اي تا انتهاي سال   بیمهسال سابقه فعالیت 
در این تحقیق بـه   .است اي متناسب  طبقهگیري  گیري این تحقیق، نمونه روش نمونه

اي و   هاي صادره توسط هر شرکت بیمـه در هـر رشـته بیمـه      نامه  تناسب میزان بیمه
ونه کل شده در همان رشته و استان، حجم نمهاي صادر  نامه  استان، نسبت به کل بیمه

براي تعیین حجم نمونه از جدول مورگان استفاده شده . به تناسب تقسیم شده است
کیـدات و  أکه با توجه به ت است 18,532حجم کل نمونه علمی و قابل قبول . است

نمونه بررسی شد که از  185000تعداد  ا.ا.ج شده با مدیران بیمه مرکزي توافق انجام
  . بودشده قابل قبول  آوري مه جمعنا پرسش 37,064 داین میان، تعدا

اي در سـه    نامه پرسش اي و تحقیقات پیشین، پس از مطالعه و بررسی منابع کتابخانه
براي سـنجش  . شده را مورد سنجش قرار دهد بخش طراحی شد تا متغیرهاي مطرح

بیـانگر   1تایی لیکرت استفاده شده کـه در آن عـدد   5نامه از مقیاس  الات پرسشؤس
  .استبیانگر بسیار زیاد  5بسیار کم و عدد 

اسـتفاده   )ظاهري( نامه در این تحقیق از روایی نمادي به منظور تعیین روایی پرسش
کـه از نظـرات    اسـت شده است که منظور از آن استفاده از نظرات متخصصین امـر  
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اي  ارشناسـان بـا سـابقه و مطـرح در امـور بیمـه      مشاوران، مدیران، متخصصین و ک
 . استفاده شده است

بین متخصصان و نامه  پرسش 25نامه تحقیق،  همچنین به منظور تعیین پایایی پرسش
، SPSSافـزار   شد که با اسـتفاده از نـرم   آوري کارشناسان صنعت بیمه توزیع و جمع

دهنـده بـالا بـودن     که نشان ودب% 95/89نامه  آمده براي پرسش دست هضریب آلفاي ب
  .استنامه  پایایی پرسش

  تحقیق هاي یافته. 11
 به بررسی مدل مفهومی تحقیقدر این بخش با استفاده از تحلیل معادلات ساختاري 

شـاخص سـنجش    10و رضـایت مشـتري   رابطـه بـین متغیـر    که همان  پردازیم، می
 ـایـن رابطـه    .اسـت  رضـایت مشـتري   بارهـاي عــاملی  تخمـین  بررسـی   ه وسـیله ب

 نمـودار که در  ه استشد بررسی) 1ضرایب رگرسیون استاندارد شده(استانداردشده 
  .قابل مشاهده است 1

  مدل مفهومی تحقیق تخمین بارهاي عاملی .1نمودار 

  

                                                                                                          
1. Standardized Regression Coefficients 
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 ،بـا توجـه بـه خروجـی لیـزرل     . ستها  بودن شاخص حاکی از مناسب نتایج تخمین
کمتـر از   35باشد که نسبت به درجه آزادي  یم 67/74شده برابر با  محاسبه 2χمقدار 
دهنـده تفـاوت انـدك میـان مـدل       بودن میزان این شاخص نشان پایین. است 3عدد 

 075/0برابـر بـا    RMSEAمقـدار   . شده تحقیـق اسـت   هاي مشاهده مفهومی با داده
مطلـوب   ،باشـد   مـی  1/0حداکثر  ، RMSEAحد مجاز که با توجه به اینکه  باشد  می

 ـ NFIو   GFI  ،AGFIهاي شاخص .است  93/0و  91/0،  93/0ترتیـب برابـر بـا     هب
  . مدل استي دهنده برازش نسبتاً بالا باشد که نشان  می

بیشـترین  . بین تمامی متغیرها نشان داده شـده اسـت   هرابطفوق در نمودار گرافیکی 
 سـادگی و متغیـر   ،)بار عاملی استانداردشده(شده میزان ضریب رگرسیونی استاندارد

 .اسـت  80/0بـا ضـریب    و پس از آن متغیر دانش کارکنـان  82/0سرعت با ضریب 
بر ) ثیرأت(داراي کمترین ضریب  23/0و رضایت مالی با  25/0متغیرهاي تبلیغات با 

  .باشد  گذاران می رضایت بیمه

داري هـر   معنـی پس از تعیین ضریب رگرسیونی هریک از متغیرهاي اصلی تحقیق؛ 
با توجه . شود  میتعیین  1استیودنت -tآماره با استفاده از نمودار یک از روابط فوق، 

براي هـر یـک از عوامـل    که  2نمودار شده در  داده استیودنت نشان-tبه مقدار آماره 
  .روابط فوق معنادار هستند شویم که متوجه می ،است 96/1بیش از 

                                                                                                          
1. T-Student  
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  استیودنت مدل مفهومی تحقیق  T-مقادیر آماره  .2 نمودار

  
هاي نیکویی برازش مـدل بـرازش یافتـه     جهت بررسی معناداري کل مدل، شاخص

  .ارائه شده است 3همراه با ملاك تفسیر هر شاخص در جدول 
  تحقیق هاي نیکویی برازش مدل مفهومی شاخص .3جدول 

 هاي نیکویی برازش شاخص مقدار شاخص ملاك نتیجه

 برازش مناسب
- 67/74 

CMIN 
- 35 df 

 P_Value 00011/0 05/0از کمتر 
  13/2 3کمتر از  مناسب برازش

 RMR  042/0 05/0کمتر از  خوببرازش 

RMR, GFI 9/0تر از  بزرگ برازش خوب  93/0 GFI 
 AGFI 91/0 9/0تر از  بزرگ برازش خوب
 RMSEA RMSEA 075/0 1/0تر از  کوچک برازش خوب
9/0تر از  بزرگ برازش خوب  93/0 NFI 

Baseline Comparisons 9/0تر از  بزرگ برازش خوب  92/0 NNFI 
9/0تر از  بزرگ برازش خوب  94/0 CFI 

هاي هر شـاخص،   ، با توجه به ملاك دهد  هاي برازش مدل نشان می بررسی شاخص
بنابراین مدل نهایی توانسته اسـت  . طورکلی مدل از برازش خوبی برخوردار است به

  .کندبه گونه مناسبی روابط بین متغیرهاي تحقیق را بیان 
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  آمار رضایت مشتریان از صنعت بیمه . 1-11
هـاي مـورد بررسـی در صـنعت      به منظور بررسی میزان رضایت مشتریان از شرکت

نمودارهاي تفکیکـی   ،ین موزون در ادامهگماري و میانهاي آ بیمه با استفاده از روش
  .گردد  اي از وضعیت رضایت مشتریان بیمه ارائه می و مقایسه

 اي در صنعت بیمه  هاي مختلف بیمه  گذاران از رشته رضایتمندي بیمه .3نمودار 

 

باربري، مهندسـی و    هاي   قابل مشاهده است، مشتریان بیمه 3همانطور که در نمودار 
وضـعیت  . هاي دیگر از وضعیت بهتري برخوردارنـد   سوزي در مقایسه با رشته آتش

سـایر  همچنـین  هاي شخص ثالث اتومبیـل، بدنـه اتومبیـل و      رضایت مشتریان بیمه
  .به نسبت مناسب نیست 1ها رشته

دهد، مشتریان تهران، خراسان رضوي و گیلان در مقایسـه بـا     نیز نشان می 4نمودار 
وضــعیت رضــایت مشــتریان . دیگــر از وضــعیت بهتـري برخوردارنــد هــاي   اسـتان 
  .ها مناسب نیست  کرمان به نسبت دیگر استان هاي فارس، قزوین و استان

                                                                                                          
هاي بیمه  در شرکت اي فوق نبوده و تعداد آنها معمولاً  رشته بیمه 9هایی اشاره دارد که جزء   سایر به رشته .1

  .پذیر نیست  لذا تفکیک و مقایسه آنها به تنهایی امکان ،پایین است

3/91 3/76 3/72 3/68 3/68 3/62 3/59 3/5 3/33 3/28

2,5
3,0
3,5
4,04/0
3/8
3/6
3/4
3/2
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 هاي مورد بررسی   گذاران صنعت بیمه در استان رضایتمندي بیمه .4نمودار 

  
  گیري و پیشنهادها نتیجه. 12

هایی مانند تسریع در پرداخت خسارات بیش  دهد که شاخص بررسی نشان مینتایج 
اي با  هاي بیمه بر این اساس شرکت. از مبلغ پرداختی بر رضایت مشتریان تأثیر دارد

هزینـه مشـتریان خـود را وفـادار      توانند با کمتـرین  هاي اداري خود می اصلاح رویه
هاي عملیـاتی   تواند هزینه اي می علاوه بر آن سرعت بخشیدن بر امور بیمه. دارند نگه

  . هاي بیمه را نیز کاهش دهد شرکت
ي صـنعت بیمـه کشـور باعـث     سـاز  هـاي بیمـه و خصوصـی    افزایش تعداد شرکت

هـا و    اسـتفاده از اسـتراتژي تقلیـد از ایـده    . شدن صنعت بیمه شـده اسـت  تر رقابتی
را  گـذار  هاي بیمه نیز شرایط حفظ و جذب بیمـه  د در بین شرکتهاي جدی  نامه بیمه

که در صورت عدم برآورده شدن نیـاز مشـتري در یـک     طوري هب. دشوار کرده است
مشـتري بـا    ،شرکت بیمه و با یک غفلت و کوتاهی و عدم ارائـه خـدمات مناسـب   

کـه   اي مواجه خواهد بود و بازگرداندن مشـتري ) ها سایر شرکت(هاي دیگري   گزینه
امري مشکل و بسیار  ،هاي بیمه از شرکت خارج شده است با توجه به تعدد شرکت

نیازهـاي مشـتري و ایجـاد     هترین راه براي آشنایی و شناختب. بر خواهد بود  هزینه

3/79
3/72

3/65 3/62 3/61 3/61 3/59
3/52 3/48

3/41

3,2
3,3
3,4
3,5
3,6
3,7
3,8
3,99/3  
8/3  
7/3  
6/3  
5/3  
4/3  
3/3  
2/3  
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بررسـی   .استهکردن آنوفادارو مشتریان سنجش رضایت رابطه پایدار و بلندمدت، 
هـاي    طراحی مدلی است که بـا ویژگـی   سطح رضایت مشتریان صنعت بیمه نیازمند

بدین منظور الگوهاي سنجش رضایت مشتریان بررسـی و  . این صنعت منطبق باشد
مـدل طراحـی شـده    . در نهایت الگویی طراحی شد که مناسب صنعت بیمـه باشـد  

گـویی،   محیط فیزیکی، دانش کارکنان، سیستم ارتباطات، پاسخ "شاخص  10داراي 
تبلیغات صحیح، سادگی رویـه بوروکراتیـک و سـرعت در     نامه، رضایت مالی، بیمه

گـذار و رسـیدگی بـه      رائه خدمات، ارائه اطلاعات صحیح یـا حفـظ حقـوق بیمـه    ا
شـده  میزان ضریب رگرسـیونی استاندارد در میان متغیرها، بیشترین . است "شکایات

و پـس از آن   82/0سادگی و سـرعت بـا ضـریب    متغیر ) بار عاملی استانداردشده(
داراي بیشترین ضریب اسـتاندارد و متغیرهـاي    80/0با ضریب  یر دانش کارکنانمتغ

بـر رضـایت   ) أثیرت(داراي کمترین ضریب  23/0و رضایت مالی با  25/0تبلیغات با 
  . باشد  گذاران می بیمه

حـاکی از   نتایج تخمینسازي معادلات ساختاري،   در بررسی مدل با استفاده از مدل
محاسبه شده برابـر   2χبا توجه به خروجی لیزرل مقدار . ستها  بودن شاخص مناسب

بودن میزان  پایین. است 3کمتر از عدد  35که نسبت به درجه آزادي  است 67/74با 
شـده   هـاي مشـاهده   دهنده تفاوت اندك میان مدل مفهومی با داده این شاخص نشان

حـد  ه بـه اینکـه   که با توج ـ باشد  می 075/0برابر با  RMSEAمقدار  . تحقیق است
و  GFI  ،AGFIهاي شاخص .استمطلوب  ،باشد  می 1/0حداکثر  ، RMSEAمجاز 
NFI دهنده برازش نسبتاً بـالاي  که نشان است 93/0و  91/0، 93/0ترتیب برابر با  هب 

  . مدل است
باربري،   هاي   در بخش آمار وضعیت رضایت مشتریان مشخص شد که مشتریان بیمه

. هاي دیگر از وضعیت بهتري برخوردارند  سوزي در مقایسه با رشته مهندسی و آتش
هاي شخص ثالث اتومبیل، بدنه اتومبیـل و همچنـین     وضعیت رضایت مشتریان بیمه

مشـتریان تهـران،    ،همچنین در مقایسه استانی. به نسبت مناسب نیست ها رشتهسایر 
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ضــعیت بهتــري هـاي دیگــر از و   خراسـان رضــوي و گــیلان در مقایسـه بــا اســتان  
کرمان به نسـبت   هاي فارس، قزوین و وضعیت رضایت مشتریان استان. برخوردارند
  .ها مناسب نیست  دیگر استان

  :شود  مده پیشنهاد میآ دست نتایج به ر اساسبدین ترتیب ب
با توجه به تأییدشدن مدل، توجه مدیران و کارشناسان صنعت بیمه و از جمله  -

توانـد رضـایت     شده در این مـدل، مـی   اي مطرحه  هاي بیمه به شاخص  شرکت
 .و به توسعه صنعت بیمه بیانجامدکند مشتري را جلب 

سـادگی رویـه بوروکراتیـک و سـرعت در      هايمتغیرشده  در بین عوال مطرح -
 ـ   اي، دانـش کارکنـان و پاسـخ     انجام امور بیمه ثیر بـر  أگـویی داراي بیشـترین ت

منـابع  هـاي بیمـه     که شرکت درصورتیشود   رضایت مشتري بوده و پیشنهاد می
 .قرار دهنددر اولویت  را توجه به این عوامل ،محدودي دارند

هـاي فـارس، قـزوین و کرمـان بـه        گذاران در استان  با توجه به اینکه رضایت بیمه - 
هـا در   ها کمتر است، آموزش مدیران و کارشناسان در این استان  نسبت سایر استان

 .ت مشتري و اجرایی کردن آن در اولویت قرار گیردراستاي معرفی مدل رضای

هاي بیمه اتومبیل و سایر به نسـبت   گذاران رشته  با توجه به اینکه رضایت بیمه -
هاي دیگر کمتر است، بررسی علل و توسعه راهکارهـایی جهـت بهبـود      رشته

 .گردد  پیشنهاد می ا.ا.ج ها به بیمه مرکزي  رضایت مشتري در این رشته

هوشـمندي صـنعت را در پـی     ،سیستم آنلاین سنجش رضایت مشـتري ایجاد  -
 .شود  پیشنهاد می ا.ا.ج دارد و ایجاد چنین سیستمی به بیمه مرکزي
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