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  چکیده

. شناسایی شدندسنجش رضایت مشتري  مجموعه متغیرهاي مهم برايدر این پژوهش ابتدا 
براي بررسی رضایت  ،شرکت بیمه مورد نظردر یکی از شعب  نامه مربوطه سپس پرسش

نتایج حاصل از تحلیل فاکتور اکتشافی نشان داد که  .به اجرا گذاشته شد ثالثگذاران بیمه
و  "ل قیمتکیفیت در مقاب"گذاران ثالث، تحت دو فاکتور ثر بر رضایت بیمهؤمتغیرهاي م

تک  tکارگیري آزمون  هبه علاوه، با ب. شوندبیان می "یندهاافر و خدمات روزبودن به"
گذاران ثالث در شعبه مورد بررسی از هر دو فاکتور مذکور اي مشخص شد که بیمه نمونه

ترین نقاط قوت ، مهمنظر آنهااز . استرضایت دارند اما این رضایت در حد میانگین 
نامه، دسترسی آسان جهت خرید بیمه ،هاي جدیدنامه، ارائه بیمهمورد بررسیشرکت بیمه 

کیفیت خدمات آن نسبت به سایر بودن و نیز بالا این شرکت بیمه امین و قابل اعتمادبودن
و  بوده و نقطه ضعف آن، نبود یک مکانیزم مناسب و کارا براي دریافت هاي بیمهشرکت

یند خرید راکردن فترهمچنین اقداماتی چون کوتاه. استگذاران شکایات بیمه رسیدگی به
تواند باعث افزایش شاخص ، می...نامه و نامه، ایجاد پیک بیمه براي تمدید بیمهبیمه

  .  گذاران ثالث گرددرضایت بیمه
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  مقدمه . 1
اي در بازارهاي رقابتی بسیار هاي اخیر متمایزسازي محصولات بیمه در طی سال
اند که ارتقاء روابط با مشتریان موجود، سبب و مدیران دریافته است دشوار شده

هاي بیمه از تمرکز روي محصول به شود، لذا شرکتسود و رشد درآمد پایدار می
  .اندکردهتمرکز روي مشتري حرکت 

 (Lin et al., 2006; Siddiqui and Ghosh Sharma, 2010)  
بیشتر بازارها . خطر بسیار بزرگی است ،گرا نبودندر شرایط رقابت سنگین، مشتري

ها به منظور حفظ بقاء، نیازمند تولید محصولات و بسیار رقابتی هستند و سازمان
 شتریان بسیار راضی و وفادار شودخدمات با کیفیت بسیار بالا هستند که منجر به م

(Fecikova, 2004) . تغییر در واقع افزایش رقابت و کاهش وفاداري مشتري منجر به
ارتقاء رضایت و وفاداري توسعه رابطه با مشتریان و هاي بیمه به سمت استراتژي شرکت

به  که (Gebert et al., 2002; Siddiqui and Ghosh Sharma, 2010) آنان شده است
 عنوان عامل کلیدي در افزایش سهم بازار و توسعه مزیت رقابتی پایدار نقش دارد

(Luarn and Lin, 2003; Nasir, 2005) . حفظ و نگهداري مشتریان قبلی و کسب
زیرا این مشتریان هستند که با خرید  ؛مشتریان جدید براي یک سازمان حیاتی است

سازمان براي مشتریان موجود . کنند د میکالا و محصول براي سازمان سودآوري ایجا
پنج برابر هزینه حفظ مشتري زیرا هزینه کسب یک مشتري جدید  ؛ترندبا ارزش
نرخ بالاي نگهداري ارتباط نزدیکی . (Reichheld and Sasser, 1990)است موجود 

ترین  گران در آمریکا نگهداري را مهم بیمه. هاي بیمه داردبا عملکرد اقتصادي شرکت
  .(Tsoukatos and Rand, 2006) دانند کننده موفقیت اقتصادي می عامل تعیین

مشتریان ناراضی، نارضایتی خود را با سایر مشتریان موجود و بالقوه در میان 
مشتریان راضی، . بعد به جاي دیگري مراجعه خواهند کرد زمان گذارند و احتمالاً می

ري هستند و موجب سودآوري شرکت وفادار هستند و بنابراین مشتریان ارزشمندت
، رو ازاین .(Gebert et al., 2002; Denga, et al., 2010; Fecikova, 2004) شوند می
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کردن حفظ مشتري، در جهت افزایش سهم بازارشان تلاش  ها با بیشینهسازمان
شوند  توانند حفظ کنند، برنده میزیرا آنها بر اساس درصد مشتریانی که می ،کنند می
این امر نیز موفقیت تا حد زیادي مربوط به حفظ مشتریان است که . بازندمییا 

گیري کامل کیفیت محصولات لذا توانایی اندازه. بستگی به سطح رضایت آنها دارد
کمک  ،دادن معیارهاي کیفیت به رفتار واقعی مشتري و خدمات، از طریق ارتباط

ها از طریق درصد شکایات شرکتبعضی از . خواهد بود در این زمینه بسیار بزرگی
غیر سیستماتیک، درباره رضایت مشتري  هايپیمایشو بعضی دیگر از طریق 

گیري رضایت مشتري را اندازه صلاًها هم ااز سازمان رخیب .کنندبازخور دریافت می
اندازي یک ابزار سنجش دائمی رضایت  توسعه و راه. (Fecikova, 2004) کنندنمی

 آوردارزیابی عملکرد کنونی و آینده شرکت را فراهم می مشتري، توانایی
(Grigoroudis and Siskos, 2004) .ها، رضایت تعداد در حال رشدي از شرکت

بنابراین، رضایت . کنندمشتري را به عنوان شاخص اصلی عملکردشان انتخاب می
به شغل افراد  گیري که مستقیماً مشتري باید به تعدادي از پارامترهاي قابل اندازه

که افراد بتوانند آنها را درك کنند و روي  است عواملی منظور(شود  معنادارند،  ارتباط
لذا رضایت مشتري که اغلب به عنوان یک . (Mihelis et al., 2001))آنها اثر بگذارند
شود، یک موضوع  می کننده قصد خرید و وفاداري مشتري درنظرگرفتهعامل مهم تعیین

ترین بیمه شخص ثالث، یکی از مهم . (Denga et al., 2010)  ار مهم استتحقیقی بسی
. کنندهاي بیمه یاد میاي بوده و برخی از آن به عنوان ویترین شرکتخدمات بیمه

تواند به عنوان دروازه ورود و جذب  بودن می نامه به دلیل اجباريدر واقع این بیمه
بنابراین . اي نیز باشدهاي بیمه پوششمشتري به یک شرکت بیمه براي فروش سایر 

تواند اثر قابل توجهی بر اي، میگذاران در این شاخه از خدمات بیمهرضایت بیمه
در مقاله حاضر به . سودآوري بیشتر گرددموجب و گذاشته گذار حضور دائم بیمه

   .پردازیم می شخص ثالثاز خدمات بیمه گذاران  رضایت بیمه بررسی
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  بیان مسئله. 2
، ابزار اساسی است که فروشندگان از طریق آن، سلامت 1سنجش رضایت مشتري

هاي  مجلههاي گذشته، در  در سال. کنندروابط خود با مشتریانشان را ارزیابی می
. ین موضوع تخصیص داده شده استاي به اپیشرو بازاریابی، تحقیقات گسترده

هاي بیمه و شتري در شرکتتعداد مقالات اندکی به موضوع رضایت م ،وجود اینبا
که  ازآنجایی. اندهاي تخصصی بیمه پرداختهبالاخص در خصوص مشتریان رشته

ناپذیر تفکیک نامحسوس و ناهمگون هستند و تولید و مصرفشان معمولاً ،خدمات
العاده ترکیبی  فوق ،یند مورد استفاده توسط مشتریان براي ارزیابی کیفیتااست، فر

لذا این ایده که خدمت، هم توسط . توان آن را تعریف کرداست و به راحتی نمی
شود پذیرفته می شود، معمولاًیند تولید و تحویل ارزیابی میامشتري و هم توسط فر

(Tsoukatos and Rand, 2006) .خدمات را به عنوان محصولاتی 2گرونروس ،
تولید و مصرف یند اگیرد که تا حد زیادي نیاز به مشارکت مشتري در فر درنظرمی

کنند،  دریافت می کنندگان انتظاراتشان از خدمات را با آنچه واقعاً دارند و در آن مصرف
. شود نتیجه این مقایسه تحت عنوان کیفیت خدمت، درك می. نمایندمقایسه می
ثیرات أهاي بازاریابی، تثیر فعالیتأد که انتظارات مشتریان تحت تکن بیان میگرونوس 

علاوه . (Tsoukatos and Rand, 2006) گیرندمصطلح نیز قرار می خارجی و کلمات
گیري رضایت افراد، موضوع قابل شناسی مربوط به اندازه هاي روانبر پیچیدگی

مورد  دهاي بیمه بای توجه دیگري که در مورد سنجش رضایت مشتري در شرکت
ي مشتریان است که شده و تنوع بسیار بالا توجه قرار گیرد، تنوع تعداد خدمات ارائه

 به اهمیت باتوجه. گیرند طیف وسیعی از اقشار مختلف جامعه را دربرمی تقریباً

افزایش رقابت در بازار بیمه  و بیمه به خصوص خدماتی صنایع در مشتري العاده فوق

                                                                                                          
1. Customer Satisfaction Measurement (CSM) 
2. Grönroos, 1982  
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نامه حاضر به بررسی مقوله سنجش رضایت مشتري در خصوص بیمه مقاله کشور،
 :استالات ؤساین به دنبال پاسخ به پردازد و میشخص ثالث 

  اند؟گذاران شخص ثالث کدامثر بر رضایت بیمهؤفاکتورهاي م -
  گذاران شخص ثالث را سنجید؟توان رضایت بیمهچگونه می -
شرکت بیمه مورد گذاران شخص ثالث از خدمات میانگین سطح رضایت بیمه -

  زیرفاکتورها به چه میزان است؟، به طور کلی و در هر یک از فاکتورها و بررسی
شخص  گذاران در رشتهاز نظر بیمه شرکت بیمه مورد بررسینقاط قوت و ضعف  -

  اند؟ثالث کدام
  :الات فوق، هدف از این تحقیق عبارت است ازؤبه منظور پاسخ به س

هاي  گذاران شخص ثالث در شرکتثر بر رضایت بیمهؤشناسایی فاکتورهاي م -
  ؛بیمه

  ؛گذاران شخص ثالثجهت سنجش رضایت بیمهاي  نامه پرسشابزار ک یارائه  -
با استفاده از  شرکت بیمه مورد بررسیگذاران شخص ثالث سنجش رضایت بیمه -

  . شده ابزار ارائه
گذاران شخص ثالث بررسی رضایت بیمه ،نامه نظرسنجی هدف از اجراي پرسش

فاکتور داشت، لذا فرضیات اصلی مورد آزمون  2نامه مورد نظر  ازآنجاکه پرسش. بود
  : بودندبه شرح زیر 

شرکت خدمات در مقابل قیمت کیفیت فاکتور گذاران ثالث از بیمه :فرضیه اول -
  . راضی هستند بیمه مورد بررسی

   .راضی هستندیندها اروزبودن خدمات و فر فاکتور بهگذاران ثالث از بیمه :فرضیه دوم - 
  ادبیات پژوهش. 3
 ادبیات نظري. 1-3

وکار است،  از اهداف اصلی کسب یامروزه، ایجاد و حصول رضایت مشتري، یک
زیرا رابطه بسیار روشن و قوي بین کیفیت محصول، رضایت مشتري و سودآوري 
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ها براي مدیریت بهتر رضایت مشتري، شرکت. (Fecikova, 2004) وجود دارد
کنند که رضایت مشتري را هایی میها دلار صرف ردیابی اثربخش روشمیلیون

گیري ی رضایت مشتري کمک بزرگی به اندازهگیري کمزیرا اندازه ؛ندنتضمین ک
هاي تحقیقات بازار براي تکنیک .جامع اثر کیفیت محصول بر رفتار مشتري است

هاي  مشتري، گروه رضایت پیماشیهاي متدولوژيگیري رضایت مشتري، شامل  اندازه
هاي استاندارد براي پایش مطالعه موضوعات رضایت مشتري، بستهتمرکز براي 

این . (Fecikova, 2004) استافزارهاي کامپیوتري مختلف رضایت مشتري و نرم
وتحلیل  هاي تجزیهی و تکنیکهاي کمها از رویکردهاي مختلفی مانند روشتکنیک

براي  ...ننده و کوتحلیل رفتار مصرف هاي تجزیهداده، رویکردهاي کیفیتی، روش
  . )1390نوري و فتاحی، (کنند گیري رضایت مشتري استفاده میاندازه

  ادبیات تجربی. 2-3
 ،(Fornell, 1992) هاي رضایت ملی در سوئدرضایت مشتري با توسعه شاخص

، (Andreassen and Lindestad, 1998) و نروژ (Fornell et al., 1996)  آمریکا
هایی در نیوزلند، استرالیا، همچنین شاخص. پیدا کرده است المللیاهمیت ملی و بین

 1جانسن و همکارانش .اندشده بررسیو اتحادیه اروپا به طور آزمایشی جنوبی کره 
در این  .اندهاي شاخص ملی و سیر تکاملی آنها بحث کردهدرباره تعدادي از مدل

اي رضایت ملی با هشاخص ها، کیفیت به عنوان محرك رضایت توصیف شده استمدل
 ها عمدتاًاین تلاش. آورندکننده، اطلاعات مفیدي را فراهم می درنظرگرفتن رفتار مصرف

گیري ملی هاي اندازهبر توسعه یک شاخص رضایت مشتري تمرکز دارند که شاخص
هاي ملی شاخص. کنندمین میأرا ت) کنندهشاخص قیمت مصرف مثلاً(موجود هر اقتصاد 
ها،  ها، بخشهاي ماکرو هستند که امکان مقایسه بین سازمانشاخصرضایت مشتري، 

شوند که  هاي اقتصادي پایه تشکیل میآنها از شاخص. دهند صنایع و کشورها را می
 است مشتري وري ملی و شاخص قیمتهدفشان توضیح تغییرات در سطح بهره

                                                                                                          
1. Johnson et al., 2001  
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(Grigoroudis and Siskos, 2004) .که در  1مدل سنجه رضایت مشتري سوئدي
ایجاد شد، اولین شاخص ملی رضایت مشتري براي محصولات و  1989سال 

 130 این مدل تقریباً .(Fornell, 1992)شده بود  شده و خریداري خدمات مصرف
شاخص . ترین صنایع سوئدي را در خود جا داده است تا از بزرگ 32شرکت از 

 200 ج را براي تقریباًمعرفی شد و نتای 1994یز یدر پا 2ییرضایت مشتري آمریکا
مدل رضایت . (Fornell et al., 1996)کند صنعت گزارش می 34شرکت از 

 Johnson and Fornell, 1991; Anderson and Fornell, 1991; Anderson)فورنل

and Sullivan, 1991; Anderson, 1994; Fornell, 1995) اي گیري پایهشامل اندازه
م در شاخص رضایت مشتري آمریکایی و هم در سنجه شود که هو ابزار تحلیل می

شاخص . (Grigoroudis and Siskos, 2004) رود کارمی رضایت مشتري سوئدي به
 12شرکت در  42معرفی شد و نتایج را براي  1996رضایت مشتري نروژي در سال 

ها یک ها در بین شاخصجدیدترین پیشرفت. کندصنعت مختلف گزارش می
در بین چهار صنعت و یازده  3از شاخص رضایت مشتري اروپایی آزمایشی بررسی

شاخص ملی رضایت . (Eklof and Westlund, 2000)کشور در اتحادیه اروپا است 
اقتصادي  بر سطح میکرو سیس شد، عمدتاًأت 1992و کیفیت آلمان که در سال 

به توسعه و  1998قابل ذکر است که اتحادیه اروپا از سال . کندها تمرکز میسازمان
. مند بوده استهاي رضایت ملی علاقهاي از شاخصاندازي یک سیستم مقایسهراه

انجام شد،  1999هاي صنعتی در سال مطالعه اولیه در تعداد محدودي از بخش
سایر . منتشر شد 2000که نتایج شاخص رضایت مشتري اروپایی در سال  درحالی

ملی در ناحیه اروپا شامل دانمارك، هاي رضایت ایجاد شاخص ،هاي فرديتلاش
، هم تایوان و هم 1995از سال . شودسوئیس و سایرین می ،اتریش، فرانسه، هلند

گیري و گزارش ها را اندازهنیوزلند رضایت مشتري تعداد محدودي از شرکت
                                                                                                          
1. Swedish Customer Satisfaction Barometer (SCSB) 
2. American Customer Satisfaction (ACSI) 
3. European Customer Satisfaction (ECSI) 
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اندازي یک شاخص رضایت همیشگی اي براي راهاولیهپیمایش همچنین، . کنند می
آزمایشی  پیمایشکه در مالزي، یک  حالی انجام شد، در 1998ر سال جنوبی د در کره

  .(Grigoroudis and Siskos, 2004)ریزي شد براي یک سال بعد برنامه
ارائه شد، یک روش  2001در سال  که 1وتحلیل چند معیاره رضایت روش تجزیه

طریق هاي مشتریان از آوري نظرات و قضاوت که با جمع استعلمی و کاربردي 
ریزي خطی و حل آنها، به سنجش میزان هاي برنامهنامه و تبدیل آنها به مدل پرسش

هاي تک تک پردازد که نتیجه ادغام قضاوترضایت در هر یک از ابعاد رضایت می
از این  )1390(نوري و فتاحی. (Grigoroudis and Siskos, 2002)مشتریان است 

رضایت مشتریان بانک توسعه صادرات وتحلیل  گیري و تجزیهروش جهت اندازه
با توجه به  2در تحقیق دیگري، هنگ یو و همکارانش .ایران استفاده کردند

هاي خاص خدمات پستی و با استفاده از تئوري ساختار سلسله مراتبی،  ویژگی
گیري رضایت مشتري را براي سرویس پست اکسپرس ارائه سیستم شاخص اندازه

  .کردند
گیري اي در جهت اندازههاي گستردهدر ایران نیز تلاشدر طی دهه اخیر، 

به . هاي مختلف تولیدي و خدماتی صورت گرفته استرضایت مشتري در بخش
مالیاتی  مؤدیان رضایت سنجش براي مدلی) 1387(عنوان نمونه مطلبی و همکارانش 

 تظارات،ان کارکنان، بزرگ ارائه نمودند که شامل مؤدیان مالیاتی امور کل در اداره

ثر بر ؤفاکتورهاي م )1388( زاده حسینی هاشم. است فرهنگ و قانون ارتباطات،
رضایتمندي مشتریان در بانک صنعت و معدن را بررسی کرده است که شامل کیفیت 

بانک،  مقررات و قوانین از آنان بانک، ارزیابی کارکنان به مشتریان خدمات، نگرش
 )1386(سعیدي و محرابیان سرمد  .استتحصیلات مشتریان و پایگاه مشتریان 

وتحلیل  یند تجزیهامشتریان شرکت پسته رفسنجان را با کمک روش فر رضایت

                                                                                                          
1. Multicriteria Satisfaction Analysis (MUSA) 
2. Hong-yu et al., 2006  
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نیز چهار  )1382( حسینی و همکارانشخداداد . گیري کردند، اندازه1سلسله مراتبی
ثر بر رضایت مشتریان خودروهاي سواري شرکت ایران خودرو را با ؤعامل م

ش میرابی و همکاران. بندي نمودند، شناسایی و اولویتAHPاستفاده از مدل 
ثر بر رضایت مشتریان از ؤشده کانو، عوامل م با استفاده از مدل اصلاح )1387(

در تحقیق دیگري نیز رضایت . خدمات بانکداري الکترونیک را بررسی نمودند
یعی بامداد و رف(ها بررسی شده است مشتریان از کیفیت خدمات خودپرداز بانک

   .)1378مهرآبادي، 
  مدل مفهومی. 4

نامه استاندارد سنجش  پرسش توجه بهنامه سنجش رضایت مشتري با  پرسش
سازي آن براي مشتریان بیمه سپس سفارشی. رضایت مشتري در اروپا طراحی شد

گذاران مورد  نامه نهایی به منظور سنجش رضایتمندي بیمه آغاز گردید و پرسش
 است سنجش رضایت اروپایی آن مدل انتخاب دلیل تریناصلی. استفاده قرار گرفت

 براي تدوین شاخص خصوص در که اياولیه مطالعات اکثریت حاضر درحال که

 هايدستورالعمل بر مبتنی گیرد،می ایران صورت در ملی سطح در مشتریان رضایت

 مشتري رضایت اروپایی هايمدل و کیفیت اروپا مدیریت سازمان از سوي شده ارائه

مشتري،  انتظارات مشتري شامل رضایتمندي هايمدل محرك این بر اساس .است
 تصویر .است) مالی ارزش(شده  درك ارزش و افزارشده سخت درك کیفیت

افزار  افزار و نرم شده سخت انتظارات مشتري و کیفیت درك مشتري، توسط شده درك
 ،"افزار سخت"بخش دو شامل شده درك کیفیت. گذارندثیر میأشده ت بر ارزش درك

 به ،"افزار نرم"است و  محصول هايویژگی به که مربوط کیفیت از بخشی معناي به

 نهایتاً .است شده هئارا خدمات هايدهنده ویژگی که نشان کیفیت از بخشی معناي
افزار بر وفاداري مشتري شده نرم شده و کیفیت درك رضایت مشتري، تصویر درك

  . گذارنداثر می
                                                                                                          
1. Analytic Hierarchy Process (AHP) 
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  پژوهشروش . 5
-توصیفی ها،داده گردآوري نحوه از لحاظ و کاربردي هدف، از نظرش پژوه این

 اي از یک شرکت بیمه شعبهشخص ثالث  گذارانبیمه ،آماري جامعه .است پیمایشی

ساله قبل از انجام این تحقیق  در شهر تهران انتخاب شد که در یک بازه زمانی یک
 ، تحلیل فاکتورآمار توصیفیها از براي تحلیل داده .نامه خریداري کرده بودندبیمه

 .شد استفاده 3فریدمن آزمون و 2آزمون میانگین شامل يهاي آمارو آزمون 1اکتشافی
هاي نامههاي مورد نیاز در رشته ثالث با توجه به تعداد بیمهنامه تعداد پرسش

تعداد نمونه  عیینکه براي ت(شده در سال قبل و بر اساس جدول مورگان  فروخته
اجراي نظرسنجی به صورت حضوري در . محاسبه شد 320برابر با ) کاربرد دارد

گذاران براي پرکردن بیمه کردن هدر ابتداي امر توجی. محل شعبه انجام گردید
تر کردن شیوه نگارش  الات، روانؤکردن تعداد سکم. ها، کار دشواري بودنامه پرسش

نامه، ارائه توضیحات یمهظرسنجی به برگه پیشنهاد بهاي نکردن فرم الات، ضمیمهؤس
 .شد کارگرفته گویی به ، از جمله راهکارهایی بود که براي افزایش نرخ پاسخ...و شفاهی

شده، در یک بازه زمانی  نامه ارائه پرسش 1000نامه از  پرسش 324یب تعداد تتر  بدین
نرخ  .آوري گردیدجمع 1389تا اواسط خرداد ماه  1388ماهه از اوایل دي ماه  5

 .بود 324/0برابر با  گویی تقریباً پاسخ

گذاران رشته ثالث، بر اساس هاي بیمهپس از بررسی ویژگینامه اولیه،  پرسش
ابزار پیشنهادي اولیه با رئیس شعبه و نیز یکی از . مدل اروپایی، تدوین شد

ها که در بیمه پرسشکارشناسان مورد بررسی قرار گرفت که در نتیجه بعضی از 
یک از  سپس به هر. هاي دیگري اضافه شدپرسشحذف گردید و  ،کاربرد نداشت

سپرده شد تا  آزمایشینامه به صورت  پرسش کارشناسان صدور و خسارت، تعدادي

                                                                                                          
1. Exploratory Factor Analysis 
2. Mean Test 
3. Friedman Test 
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 25روز تنها  7طی . ها را پر کنند نامه از مشتریان خود بخواهند که این پرسش
پس از بررسی . مورد قابل بررسی بودند 19نامه پر شد که از بین آن تنها  پرسش

نامه زیاد بوده و از حوصله  الات پرسشؤها مشخص شد که تعداد س نامه اولیه پرسش
ها یا عدم دقت در  نامه دهندگان خارج است و لذا باعث ناقص پرشدن پرسش پاسخ

ن دلیل با نظر رئیس شعبه و یکی از کارشناسا همین به. گردیده استها ارائه پاسخ
به عنوان ال ؤس 12 و نهایتاً نامه حذف گردید الات پرسشؤشعبه، تعدادي از س

آوري پس از جمع. مورد پرسش قرار گرفتگذاران ثر بر رضایت بیمهؤمتغیرهاي م
نشان داد که متغیرهاي  SPSS13افزارها، تحلیل فاکتور اکتشافی با استفاده از نرمداده

شوند که با توجه به متغیرهاي مربوط به بارگذاري میمذکور روي دو فاکتور اصلی 
 و خدمات روزبودنبه"و  "کیفیت در مقابل قیمت"هر فاکتور تحت عناوین 

هاي تحقیق در خصوص براي بررسی فرضیهسپس . گذاري شدند نام "یندهاافر
  . استفاده شداي نمونهتک tگذاران از فاکتورهاي مذکور، از آزمون  رضایت بیمه

   پیشنهادي گیرياندازه ابزار اعتبارسنجی. 5- 1
   .پردازیممی گیريمدل اندازهاعتبارسنجی  به بخش این در
  )1روایی(محتوا  اعتبارسنجی. 1-1-5

روایی محتوایی . گرددگیري محقق بر میبه صحت و درستی اندازه) اعتبار(روایی 
معرف محتوا یا مجموعه  ،گیريکند که آیا مواد یا محتواي وسیله اندازهتعیین می

اهمیت روایی از آن جهت است که . گیري هست یا خیرخصوصیات مورد اندازه
ارزش و ناروا تواند هر پژوهش علمی را بیهاي نامناسب و ناکافی می گیري اندازه
 شده مطرح الاتؤس رسایی و وضوح میزان تا کندمی کمک محتوا، اعتبارسنجی. سازد

 اعتبارسنجی، این اعتبارسنجی، انواع بقیه خلاف بر. (Nunnally, 1978)شوند  بررسی

 توانمی کیفی هايجنبه اساس بر تنها ندارد و گیرياندازه براي اي یکم معیار هیچ

                                                                                                          
1. Validity 
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بر موضوع مورد  محققعلاوه بر اشراف  در این تحقیق. نمود نظر اظهار آن به نسبت
 . است گرفته قرار استفاده مورد محتوا اعتبارسنجی براي ممکن روش مطالعه، دو

  ؛شد آورده هاي پیشدر بخش آن شرح که موضوع به مربوط ادبیات بررسی -
 ؛به و یکی از کارشناسان شعبهرئیس شع با مصاحبه کمک به تستپیشانجام  -

دهندگان و  نفر از پاسخ 20انجام تست پایلوت از طریق اجراي نظرسنجی بین  -
 .شده از سوي آنها اساس نظرات و اشکالات مطرحنامه بر  الات پرسشؤاصلاح س

ها، ابتدا یک تحلیل فاکتور اکتشافی براي ارزیابی مدل آوري دادهپس از جمع
ها و اعتبارسنجی تمایز بین سپس اعتبارسنجی همگرایی گروه. گیري انجام شد اندازه
  . ها مورد بررسی قرار گرفتگروه

شناسایی فاکتورهاي سنجش رضایت تحلیل فاکتور اکتشافی براي . 2-1-5
 گذاران بیمه

 سري متغیرها ورهاي اثرگذار بر یکاین روش تحلیل آماري به منظور یافتن فاکت
مدل تئوریکی براي اعتبارسنجی وجود  در این روش معمولاً. شود استفاده می

نمودن مدل استفاده  نداشته و از روش آماري به منظور رسیدن به نتایج جدید و کامل
  .(Hair et al., 1995)گردد می

 ثر درؤپژوهش حاضر از تحلیل فاکتور اکتشافی براي شناسایی فاکتوهاي م
متغیر، روي  12هاي مربوط به سنجش داده. سنجش رضایت مشتري بهره برده است

آمد و  دست به 904/0برابر با  KMOشاخص . دو فاکتور اصلی بارگذاري شدند
همچنین پس از . دار بودمعنی) sig=00/0( 05/0در سطح کمتر از  1آزمون بارتلت

 5/0عاملی همه متغیرها روي فاکتور مربوطه بالاتر از  ، بار2چرخش واریماکس
شده،  با بررسی متغیرهاي مربوط به فاکتورهاي شناسایی). 1جدول(آمد  دست به

                                                                                                          
1. Bartlett's Test 
2. Varimax 
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دمات و روزبودن خ به"و  "قیمتکیفیت در مقابل "فاکتورها تحت عناوین 
  . گذاري شدندنام "یندهافرا

یافته عاملی ماتریس چرخش. 1جدول   
 فاکتورها

 متغیرها
 به روز بودن خدمات و فرایندها کیفیت در مقابل قیمت

 779/0  Q1 

  769/0  Q2 

 814/0  V1 

 778/0  V2 
. 755/0  344/0  D1 

740/0   D2 
819/0   D3 
822/0   D4 
553/0  409/0  D5 
516/0   E1 
641/0  346/0  E2 
587/0  554/0  C1 

  )تکرار 3همگرایی چرخش در ( 1هاي اصلیلفهتحلیل مؤ
 

 )2روایی همگرا( هااعتبارسنجی همگرایی گروه. 3-1-5

 ساختار یک مقیاس این که کندمی ثابت ضمنی طور به ها، گروه همگرایی اعتبارسنجی

زمانی  ها گروه همگرایی اعتبارسنجی عمل، در .نمایدمی گیرياندازه را ايپایه تک
. آید دست هب مفهوم دهنده شکل متغیرهاي بین مناسبی همبستگی که شودمی محقق
دهد، متغیرهاي مربوط به فاکتور اول داراي نشان می 2طور که جدول  همان

باشند و همچنین متغیرهاي مربوط به فاکتور با فاکتور اول می 65/0همبستگی بالاي 
 ، بارهمچنین. با فاکتور دوم هستند 41/0دوم نیز همگی داراي همبستگی بیشتر از 

و بار  769/0عاملی متغیرهاي مربوط به فاکتور اول روي این فاکتور همگی بالاتر از 

                                                                                                          
1. Principal Component Analysis 
2. Convergent Validity 
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که بوده  516/0عاملی متغیرهاي مربوط به فاکتور دوم نیز همگی بالاتر از 
  .  بودن همگرایی گروهی است دهنده قابل قبول نشان

  )1روایی تمایز( ها گروه بین تمایز اعتبارسنجی. 5- 4-1
 یک چندگانه هايگیرياندازه بین انطباق میزان ها، گروه بین تمایز اعتبارسنجی

 به ها گروه بین تمایز اعتبار وجود .کندمی بیان را روش از چندین استفاده با موضوع

سنجش رضایت  فاکتورهاي از یک هر متغیرهاي بین همبستگی وسیله مقایسه
 بررسی دیگر فاکتورهاي از یک هر و یک فاکتور متغیرهاي بین همبستگی با مشتري

در این  .باشد دومی از بیشتر از اولی آمده دست هب مقادیر باید مقایسه در این و شودمی
هریک از متغیرهاي مربوط به هر  براي شده هاي کلی اصلاحتحقیق مقادیر همبستگی

فاکتور محاسبه و با همبستگی بین آن متغیر و مجموع متغیرهاي فاکتور دیگر مقایسه 
شرایط مورد در مورد همه متغیرها . گزارش شده است 2شد که نتایج آن در جدول 

  .داردها وجود نیاز براي پذیرش تمایز بین گروه
عاملییافته  ماتریس چرخش. 2جدول   

  
  
  

  
  
  
  
  
  

                                                                                                          
1. Discriminant Validity 

   یندهاابه روز بودن خدمات و فر کیفیت در مقابل قیمت
70/0  39/0  Q1 
68/0  45/0  Q2 
71/0  41/0  V1 
65/0  37/0  V2 
39/0  75/0  D1 
34/0  68/0  D2 
29/0  68/0  D3 
35/0  74/0  D4 
38/0  59/0  D5 
22/0  41/0  E1 
34/0  58/0  E2 
49/0  66/0  C1 
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 نامه تعیین پایایی پرسش. 2-5

. گیري، به ثبات، همسازي و هماهنگی درونی آن بستگی دارد پایایی هر وسیله اندازه
اي است که از کاربرد تکراري آن، نتایج  گیري، وسیله پایاترین وسیله اندازه
توان گفت که بشر تا به حال نتوانسته است  می. آید دست صددرصد واحدي به

پی آن نتایج کاملاً یکسانی  در پی اي تهیه کند که از اجراي مقیاس پیوسته
. است 1مشهورترین ابزار براي آزمون پایایی، ضریب آلفاي کرونباخ. آورد دست به

نامه  گیري از جمله پرسش این ضریب براي محاسبه هماهنگی درونی ابزار اندازه
آلفاي کرونباخ میزان همبستگی مثبت اعضاي یک مجموعه را به هم . رود کارمی به

مقادیر . تواند بین صفر و یک در نوسان باشد مقدار این ضریب می. کند منعکس می
پایایی قابل قبول  8/0و  7/0، دامنه بین دهنده پایایی ضعیف نشان 6/0آلفاي کمتر از 

براي آزمون  پژوهشدر این . گیري است پایایی خوب ابزار اندازه 8/0و بیش از 
براي فاکتورهاي  SPSS13افزار  نامه، آلفاي کرونباخ با استفاده از نرم پایایی پرسش

با  به ترتیب برابر "یندهاافر و خدمات روزبودنبه"و  "کیفیت در مقابل قیمت"
نامه این  قابل قبول پرسش يدهنده پایایی بالاآمد که نشان دست به 874/0و  848/0

  .تحقیق است
  ها توصیف داده. 3-5

کارشناسی  %8دهندگان داراي تحصیلات دکتري، از پاسخ %5از نظر تحصیلات، 
ال ؤهم به س %3زیر دیپلم بودند،  %14دیپلم و  %34کارشناسی،  %36ارشد، 

سال،  30تا  20بین  %21سال،  20زیر  %1از نظر سنی . پاسخ نداده بودندتحصیلات 
 61 ،%11سال،  60تا  51بین  %14سال،  50تا  41بین  %17سال،  40تا  31بین  22%

از نظر وفاداري . ال مربوط به سن پاسخ نداده بودندؤبه س %14اند و سال به بالا بوده
 8بین  %21سال،  7تا  4بین  %17سال،  3تا  1بین  %9سال،  1از مشتریان کمتر از  3%

                                                                                                          
1. Cronbachś Coefficient Alpha 
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سال مشتري  30بالاي  %5سال و  30تا  18بین  %9سال،  18تا  12بین  %8سال،  12تا 
  . اندال مربوطه را بدون پاسخ گذاشتهؤس %28اند و بوده شرکت بیمه مورد بررسی

اي هاي دریافتی برپس از بررسی اطلاعات دموگرافی، نمودار فراوانی پاسخ
سوالات را  ۀهاي دریافتی هممیانگین پاسخ 1نمودار ها تهیه شد،  پرسشهریک از 
  .دهدنشان می

  الاتؤهاي دریافتی سمیانگین پاسخ. 1 نمودار

  
  

  هاي پژوهشیافته. 6
قبل از انجام . استفاده شد 1استودنت tاز آزمون  تحقیقبه منظور بررسی فرضیات 

بودن براي هر یک از فاکتورهاي آزمون با استفاده از آزمون  ، فرض نرمالtآزمون 
کیفیت در "آماره این آزمون براي فاکتورهاي. بررسی شد 2اسمیرنوف -لموگروفوک

در سطح  589/1به ترتیب برابر با  "یندهافرا و دماتخ روزبودنبه"و  "مقابل قیمت
ازآنجاکه سطح . آمد دست به 051/0در سطح معناداري  356/1و  013/0معناداري 

ها، قابل بودن داده فرض نرمال ، لذااست 01/0تر از  معناداري در هر دو مورد بزرگ
  .قبول است

 :بررسی فرضیه اول به صورت زیر انجام شد ،به عنوان نمونه

شرکت خدمات در مقابل قیمت کیفیت فاکتور  ازگذاران ثالث  بیمه :فرضیه اول -
  . راضی هستند بیمه مورد بررسی

                                                                                                          
1. T-Test 
2. Kolmogorov-Smirnov Test 

6 
4 
2 

0 

میانگین 
هاي  پاسخ

  دریافتی

 سؤال
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نامه به منظور بررسی فرضیه اول  پرسش 4 و 3 ،2 ،1الات ؤازآنجاکه س
الات مربوط به ؤدر راستاي انجام این آزمون، میانگین س ،بودند شده درنظرگرفته

 نامه هاي پرسشعدد معیار برابر با حد وسط گزینه. شد آورده دست فرضیه اول به
  .ها به شکل زیر مطرح شدندفرضیه. منظور شد 3یعنی 

H0: شرکت بیمه مورد بررسیخدمات در مقابل قیمت گذاران ثالث از کیفیت  بیمه 
  .(t=>3) راضی نیستند

H1 :بررسیشرکت بیمه مورد خدمات در مقابل قیمت گذاران ثالث از کیفیت  بیمه 
   (t<3).راضی هستند

استودنت در جدول  -tنتایج آزمون . در مورد فرضیه دوم هم همین رویه انجام شد
  .ارائه شده است 3

  هااستودنت براي تست فرضیه – tنتایج آزمون  .3جدول

  فاکتور
  هاي توصیفیشاخص

 tمقدار 
درجه 
  آزادي

سطح 
  معناداري

  

نتیجه 
  آزمون

حجم 
  نمونه

  میانگین
 انحراف
  معیار

رد فرض   000/0  321 945/11 66168/0 4405/3 322  کیفیت در مقابل قیمت
  صفر

به روز بودن خدمات و 
رد فرض   000/0 320 742/11 74046/0 4853/3 321  یندهاافر

  صفر
  

، =α 05/0آمده با  دست به 1سطح معناداريبا توجه به توضیحات فوق و مقایسه 
با ضریب  و شودرد می %5در سطح معناداري در مورد هر دو فاکتور  H0فرضیه 

کیفیت در مقابل "هاي فاکتورگذاران ثالث از  توان گفت که بیمهمی% 95اطمینان 
   .راضی هستند "یندهاابه روز بودن خدمات و فر"و  "قیمت

دو در هر یک از  گذارانبیمهالات اصلی تحقیق مبنی بر رضایت ؤعلاوه بر س
  . توان به بررسی آنها پرداختکه می استالات دیگري نیز مطرح ؤس اکتور،ف

                                                                                                          
1. P-value 
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شرکت بیمه طورکلی از خدمات  گذاران ثالث به آیا این فرض که بیمه: ال اولؤس -
  راضی هستند، از نظر آماري قابل قبول است یا خیر؟مورد بررسی 

 دو فاکتورگذاران در هر یک از آیا اختلافی بین میزان رضایتمندي بیمه: ال دومؤس -
دیگر  عبارت ترند؟ بهراضی فاکتوريوجود دارد؟ اگر جواب مثبت است از چه 

  چگونه است؟ دو فاکتوردر  گذارانبیمهبندي رضایتمندي  رتبه
از هر یک از معیارهاي  گذارانبیمهآیا اختلافی بین میزان رضایتمندي : ال سومؤس -

ــی  ــ(فرع ــه  دوازده) الاتؤس ــود داگان ــه   وج ــت از چ ــت اس ــواب مثب ــر ج رد؟ اگ
  ترند؟ معیارهایی راضیزیر

گذار ثالث با متغیرهاي دیگر مثل  آیا بین میزان رضایتمندي کلی یک بیمه: ال چهارمؤس - 
  سن، تحصیلات، جنسیت، مشتري بیمه دیگربودن رابطه معناداري وجود دارد؟

  بیمه مورد بررسیشرکت گذاران ثالث از خدمات  رضایتمندي کلی بیمه. 1-6
شرکت بیمه طورکلی از خدمات  گذاران ثالث به ال که آیا بیمهؤبراي پاسخ به این س

این آزمون در  کنیم، نتایجاستفاده می tراضی هستند یا خیر؟ از آماره  مورد بررسی
بودن براي متغیر آزمون  ، فرض نرمالtقبل از انجام آزمون . ارائه شده است 4جدول 

مقدار آماره این آزمون برابر . ید شدأیاسمیرنوف ت-از آزمون کلموگروفبا استفاده 
  .آمد دست به 186/0در سطح معناداري  090/1با 

  استودنت براي تست فرضیه رضایت کلی – tنتایج آزمون  .4جدول

  
  هاي توصیفیشاخص

 tمقدار 
درجه 
  آزادي

سطح 
  معناداري

  نتیجه آزمون
  معیارانحراف   میانگین  حجم نمونه

  رد فرض صفر  000/0 319 296/13 62546/0 4649/3 320  رضایت کلی
 

 =α 05/0 آمده با دست به سطح معناداريبا توجه به توضیحات فوق و مقایسه 
توان گفت می %95شود و با ضریب اطمینان رد می %5سطح معناداري  در H0فرضیه 

  .راضی هستند بیمه مورد بررسیشرکت گذاران ثالث از خدمات  طورکلی بیمه که به
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  گذاران ثالثثر در رضایت بیمهؤمقایسه میانگین فاکتورهاي م. 2-6
گذاران در هر ال که آیا اختلافی بین میزان رضایتمندي بیمهؤبراي پاسخ به این س

  1آزمون تحلیل واریانس فریدمنیک از فاکتورهاي اصلی وجود دارد یا خیر، از 
  .گزارش شده است 5نتایج تحلیل واریانس در جدول . شوداستفاده می

  نتیجه آزمون فریدمن. 5جدول 
  320 تعداد

  594/2  رئکاي اسکو
  1  درجه آزادي

  107/0  سطح معناداري

گذاران در هر یک از شود که بین میزان رضایتمندي بیمهبنابراین نتیجه می
در گذاران ثالث رضایتمندي بیمهو میزان  داردناختلاف وجود   ،فاکتورهاي اصلی

  .هر دو فاکتور یکسان است
  گذاران ثالثثر در رضایت بیمهؤمقایسه میانگین زیرمعیارهاي م. 3-6

ال که آیا اختلافی بین میزان رضایتمندي مشتریان از هر یک از ؤبراي پاسخ به این س
این  را به  H1و  H0وجود دارد؟ فرضیه  گانهدوازده) الاتؤس(معیارهاي فرعی 

  :کنیمصورت تعریف می
H0 :یکسان  گانهدوازدهگذاران ثالث در هر یک از زیرمعیارهاي رضایتمندي بیمه

  .است
H1 :گانهدوازدهاز زیرمعیارهاي  موردگذاران ثالث حداقل در دو رضایتمندي بیمه 

  .یکسان نیست
نتایج . شودمیبراي آزمون این فرضیه از آزمون تحلیل واریانس فریدمن استفاده 

با توجه به توضیحات فوق و  .گزارش شده است 6 تحلیل واریانس در جدول
 %5در سطح معناداري  H0فرضیه  ،=α 05/0 آمده با  دست به سطح معناداريمقایسه 

                                                                                                          
1. Friedman 
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بین میزان رضایتمندي  توان گفت کهمی %95شود و با ضریب اطمینان رد می
اختلاف وجود دارد و میزان  گانهدوازدهگذاران ثالث در هر یک از زیرمعیارهاي  بیمه

ودوگانه  از زیر معیارهاي بیست موردگذاران ثالث حداقل در دو رضایتمندي بیمه
  . یکسان نیست

  نتیجه آزمون فریدمن. 6جدول 
  214 تعداد

  457/246  رئکاي اسکو
  11  درجه آزادي

  000/0  سطح معناداري

با  گانهدوازدهگذاران از هر یک از زیر معیارهاي بندي میزان رضایت بیمهاولویت
  .قابل مشاهده است 7جدول توجه به میانگین هر زیرمعیار در 

  گانهدوازده متغیرهاي درگذاران بندي رضایت بیمهاولویت. 7جدول 
الؤس میانگین  کد متغیر 

894/3  
 دهید می احتمال چقدر است، نداشته وجود حال به تا کهدارید  جدید بیمه یک به نیاز شما اگر
 D5 بفروشد؟ و کند ایجاد شما براي را شما نظر مورد بیمه ،این شرکت که

741/3  E1 است؟ راحت نامه بیمه خرید براي بیمه شرکت این به دسترسی حد چه تا 

632/3  
 هاي شرکت سایر به نسبت آن فروش از پس خدمات و بیمه شرکتاین  محصولات کیفیت

 Q2 است؟ چگونه بیمه

557/3  D1 است؟ مدار مشتري چقدر بیمه شرکتاین  

551/3  
 کرده رسیدگی شما شکایات به چقدر بیمه شرکت این اید، هگفت را خود شکایت که درصورتی

 C1 است؟

473/3  Q1 است؟ چگونه آن فروش از پس خدمات و بیمهاین شرکت  محصولات کیفیت طورکلی به 

367/3  
 چگونه آن کیفیت با مقایسه در فروش از پس خدمات و بیمهاین شرکت  محصولات قیمت
 V2 است؟

335/3  E2 است؟ راحت خسارت دریافت براي بیمه شرکتاین  به دسترسی حد چه تا 
328/3  D2 کند؟ می ارائه مردم به ارزشی با خدمات چقدر بیمه شرکتاین  

281/3  
 پرداختی قیمت به نسبت آن، فروش از پس خدمات و بیمهاین شرکت  محصولات کیفیت

 V1 است؟ گونهچ شما

241/3  D3 است؟ خلاق و مبتکر چقدر بیمه شرکتاین  
175/3  D4 کند؟ می استفاده جدید هاي روش و روز تکنولوژي تجهیزات از چقدر بیمه شرکتاین  
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گذاران ثالـث بـا سـن، تحصـیلات،     رابطه بین رضایتمندي کلی بیمه. 4-6
  جنسیت و مشتري بیمه دیگر بودن 

گذار ثالث با ال که آیا بین میزان رضایتمندي کلی یک بیمهؤبراي پاسخ به این س
متغیرهاي دیگر مثل سن، تحصیلات، جنسیت، مشتري بیمه دیگربودن رابطه 

نتایج آزمون  .کردتوان از ضریب همبستگی استفاده معناداري وجود دارد یا خیر، می
آمده با  دست به سطح معناداريمقایسه  با. آورده شده است 8در جدول  1اسپیرمن

05/0 α=  گذاران  بین رضایتمندي کلی بیمه توان گفت کهمی %5در سطح معناداري
بین اما  .وجود ندارد ايآنها رابطه ، جنسیت و مشتري بیمه دیگربودنثالث و سن

با  .گذاران ثالث و سطح رضایتشان ارتباط معناداري وجود داردمیزان تحصیلات بیمه
که هرچه سطح تحصیلات شود میبودن ضریب همبستگی نتیجه  توجه به منفی

   .بیمه کمتر استشرکت گذاران ثالث بیشتر باشد، رضایت کلی آنها از خدمات بیمه
  نهاگذاران ثالث و سن آرابطه بین میزان رضایتمندي کلی بیمه. 8جدول 

 
رضایت 

 کلی

مشتري بیمه دیگر 
  بودن

  سن  تحصیلات  جنسیت

  050/0  -193/0  017/0  045/0  059/0  ضریب همبستگی
  406/0  001/0  764/0  472/0  328/0  مقدار احتمال

  278  310  308  263  278 تعداد

  آتی هاي پژوهش پیشنهاد محدودیت پژوهش و ،گیري نتیجه .7
گذاران ثالث با مبنا قراردادن شاخص رضایت بیمهثر بر ؤم متغیرهاي در این پژوهش

گذاران هاي خاص بیمهسنجش رضایت مشتري اروپایی و نیز درنظرگرفتن ویژگی
ثر بر ؤتحلیل فاکتور اکتشافی براي شناسایی فاکتورهاي م. شدند ثالث شناسایی

رضایت مشتري مورد استفاده قرار گرفت و نتایج نشان داد که متغیرها معرف دو 
 .هستند "یندهاابه روز بودن خدمات و فر"و  "کیفیت در مقابل قیمت"اکتور اصلی ف

                                                                                                          
1. Spearman- Test 
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اي از یک شرکت  شعبهگذاران ثالث در ، رضایت بیمهنامه پرسش استفاده از ابزاربا 
 آنهااز نظر  شرکت بیمهو نقاط قوت و ضعف  شدوتحلیل  ارزیابی و تجزیه بیمه

نامه سنجش رضایت  پرسش نتایج حاصل از اجراياگرچه . مشخص گردید
از هر دو فاکتور مذکور و همچنین گذاران ثالث گذاران ثالث نشان داد که بیمه بیمه

راضی هستند اما این رضایت در حد متوسط  این شرکتطورکلی از خدمات  به
تمهیداتی به منظور افزایش رضایت مشتریان ثالث  این شرکت بیمه بایدو لذا  است

، ارائه این شرکتترین نقاط قوت گذاران ثالث، مهمنظر بیمههاز نقط. اتخاذ نماید
از طریق (گذار، دسترسی آسان به این شرکت هاي جدید متناسب با نیاز بیمهنامهبیمه

نامه، امین و قابل اعتمادبودن آن و نیز  جهت خرید بیمه) ها و شعبنمایندگی
نقطه . است اي بیمهه بالابودن کیفیت خدمات این شرکت نسبت به سایر شرکت

، نبود یک مکانیزم مناسب و کارا براي دریافت شکایات این شرکت نیزضعف 
در جهت  شرکت بیمه مورد بررسی بایدلذا . استگذاران و رسیدگی به آن  بیمه

به علاوه باید توجه داشت که هرچه . بهبود مدیریت شکایات تلاش نماید
کمتر  شرکتکلی آنها از خدمات  شود، رضایتگذاران بیشتر میتحصیلات بیمه

 . کرده بالاتر استزیرا سطح انتظارات مشتریان تحصیل ؛گرددمی

نامه مبنی بر انتقادات و پیشنهادات  الات باز پرسشؤشده به س هاي دادهپاسخ
. و ضعف مورد استفاده قرار گرفتقوت گذاران، به منظور شناسایی نقاط بیمه
الات، نکات متعددي را به عنوان انتقاد و پیشنهاد ؤگذاران در پاسخ به این س بیمه

تواند با عنایت به آنها می این شرکتذکر کردند که  ،شرکت بیمه مورد بررسیبراي 
ترین از جمله مهم. گذاران ثالث خود گام بردارددر جهت بهبود سطح رضایت بیمه

نامه، ایجاد بیمهیند خرید اترکردن فرتوان به مواردي چون درخواست کوتاهآنها می
یند اها جهت تسریع در فرنامه، به روزرسانی سیستمپیک بیمه براي تمدید بیمه
رسانی بیشتر در خصوص قوانین و مقررات بیمه به صدور و خسارت، اطلاع

رسانی در موعد  گذاران، ارائه خدمات برخط به صورت غیرحضوري، اطلاع بیمه
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هاي بیمه پیشرو در دنیا، گوبرداري از شرکتنامه، افزایش تبلیغات، التمدید بیمه
رسانی در تقویت واحد خسارت سیار، تسهیل در پرداخت بانکی، بهبود خدمت

روزهاي پایانی سال، افزایش شعب پرداخت خسارت و به روزآوري امکانات شعب 
  . اشاره کرد

یش گذاران به عنوان راهکارهایی جهت افزابیمه هايهمچنین انتقادات و پیشنهاد
آوري و به مدیریت نامه جمع الات باز پرسشؤسطح رضایت مشتري از طریق س

شده بر اساس  شایان توجه است که نظرسنجی انجام. ارائه گردید شرکت بیمه
، استدر یک محدوده زمانی مشخص  شرکت بیمهنظریات مشتریان یکی از شعب 

گذاران در از بیمه بازتاب نظرات این دسته لذا نتایج حاصل از این پژوهش صرفاً
  . در تفسیر و تعمیم نتایج به آن توجه کرد است که بایدمحدوده یک شعبه 

 ارائه آتی هاي پژوهش انجام جهت هاییپیشنهاد پیش رو،پژوهش در راستاي 

  :گردد می
اي نظیر هاي بیمهثر بر رضایت مشتري در سایر رشتهؤشناسایی فاکتورهاي م -

گیري رضایت و نیز ارائه مدلی جهت اندازه ...سوزي، بیمه مسئولیت وآتش
 ؛هاگذاران این رشته بیمه

و همچنین سایر شعب  بیمه هاي شرکت سایر در گذارانسنجش رضایت بیمه -
 شرکت بیمه مورد بررسی؛

 مشتري رضایت شاخص از گذاران با الهامسنجش رضایت بیمه پژوهش این در -

 سایر از استفاده با تحقیق این ود که مشابهشلذا پیشنهاد می شد، انجام اروپایی
 .انجام شود نیز مشتري سنجش رضایت هاي مدل
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