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  44تا  23/ صفحات 130مسلسل / شمارة 1397/ تابستان 2وسوم / شمارة   پژوهشنامۀ بیمه/ سال سی
  10.22056/jir.2018.85827.2077: (DOI)کد شناسایی دیجیتال 

 در فعال شرکتهاي مشتریان مندي رضایت سطح سنجش و بررسی
  ایران ۀبیم صنعت

  1عزیز احمدزاده  23/02/1396تاریخ دریافت: 
  2نورانی وحیده  26/12/1396تاریخ پذیرش: 

  3امیر بهرامی  
  چکیده

اي است. روش کشور از خدمات بیمه ۀمشتریان صنعت بیم مندي رضایتاین تحقیق، در پی ارزیابی 
شرکت فعال  19مشتریان  نمونه از 6580است که بر مبناي تحقیق میدانی و مبتنی بر پرسشنامه بوده 

آن، بر اساس  ةهاي مورد استفادانجام شده است. مدل و شاخص 1393 کشور در سال ۀدر صنعت بیم
اي، کمترین  دهند که از نظر رشته هاي پژوهش نشان می یافته اند. بازاریابی خدمات تعیین شده ۀآمیخت

نفت و  ۀبیم ۀاز رشت مندي رضایتبیمه کشتی و بیشترین سطح  ۀمربوط به رشت مندي رضایتمیزان 
از  مندي رضایتشترین ها نیز، بیمندي به تفکیک هریک از شاخص رضایتانرژي بوده است. از نظر 

مبلغ خسارت دریافتی بوده از مندي  رضایتنامه و کمترین  سادگی و سرعت در هنگام صدور بیمه
قدمت فعالیت  مایانگر تأثیربیمه، ن شرکتهايمشتریان به تفکیک  مندي رضایت ۀچنین، مقایساست. هم

 وضعیت و) یسکر ينگهدار یت(ظرف بر میزان رضایت مشتریان است. در مقابل، اندازه آنها
مشتریان نشان  مندي رضایتبر میزان  داري معنی تأثیر بیمه، شرکتهاي) خصوصی/ ی(دولت داري سهام
نتایج تفصیلی این پژوهش در شناسایی نقاط ضعف شرکتهاي بیمه و رفع آنها از منظر کسب  .ندا ه نداد

   رضایت مشتریان کاربرد دارد. 
  هاي بیمه، مدل رضایت مشتري.بیمه، شرکترضایت مشتري، صنعت  :واژگان کلیدي

  
  

                                                                                                             
  ahmadzadeh80@gmail.comهاي اشخاص،  استادیار گروه پژوهشی بیمه ،بیمه ةت علمی پژوهشکدئعضو هی. 1
   va.nourani@gmail.com،مسئول) ة(نویسند طباطبایی ۀدانشگاه علاممدیریت اجرایی،  کارشناسی ارشد. 2

  amir57phd@gmail.com، ، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد ابهري بازاریابیدانشجوي دکتر. 3
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  مقدمه. 1
 مشکل افراد از بسیاري براي آن به بردن پی و است درونی احساس یک مشتري رضایت

 کرد، تبدیل کمی ي ها داده به ي قابل سنجشبر مبناي پارامترها آن را  بتوان اگر اما است؛
نسبت به محصولات شرکت مورد عنوان بهترین شاخص از بازخورد مشتریان  بهد توان می

 محصول عملکرد شاخص عنوان به را مشتري رضایت که ییشرکتها استفاده قرار گیرد. تعداد
 تنها نه گرایی مشتري امروزه. است افزایش حال در پیوسته کنند،می انتخاب خود خدمات یا
 يسازمانهایا  یدولت - خدماتی يسازمانها حتی و خدماتی يسازمانها در بلکه صنعت، در

  نیز اولویت پیدا کرده است.  یاجتماع - یرفاه
تا با  دهد یقرار م شرکتها اختیار در را هاییتحلیل مشتریان، رضایت بودن سنجش قابل
نقاط  یبهبود و شناسای  ترین سطح عملکرد خود، فرصت بالاترین و پایین یشناسای
اي خدمات بیمه از تظار مشتریانان مورد کیفیت اجزاي لذا شناسایی ؛ندنشان را پیدا ک ضعف
، امر آنها ها و ویژگیهاي مورد نیاز معیاراجزا و این   بیمه و دستیابی به ابزار سنجش يشرکتها

بر این مبنا، این مقاله سعی دارد با استفاده رود.  می شمار  مهمی در موفقیت هر شرکت بیمه به
بررسی و ارزیابی میزان رضایت از مدلی براي سنجش رضایت مشتریان صنعت بیمه، به 

اي بین شرکتهاي بیمه و از منظر شاخصهاي مشتریان این صنعت بپردازد و تحلیلی مقایسه
 ةیدد خسارت شدگان یمهب پژوهش، این در ه دهد. منظور از مشتريئارا مندي رضایتمختلف 
و شخص ثالث)  یتمسئول هاي یمهب ۀین(در زم دیدگانی یانز یزو ن یرانسراسر ا ۀیمب يشرکتها

  اند.  کرده یافتخسارت در یمهاز شرکت ب شدگان، یمهب یقهستند که از طر
 ومربوط به روش  اطلاعاتو سپس موضوع  نوشتگانمبانی نظري و  ابتدا مقاله، ۀدر ادام

و شاخصهاي رضایت  تفکیک تحقیق بهسپس نتایج  .شوندمی بیان تحقیق مفهومی مدل
هاي بندي نتایج و توصیهجمعبه درنهایت، . ندشو میفعال در صنعت بیمه ارائه  يشرکتها

  شود. آن پرداخته میسیاستی مبتنی بر 
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  مبانی نظري .2
مشتریان متمرکز  مندي رضایتبه صورت اختصاصی بر وجود دارند که متعددي  مدلهاي

منظر مشتري داراي اهمیت بوده اند که از  اند. در تمامی این مدلها، متغیرهایی مطرح شدهشده
شود. بسیاري از این متغیرها در مدلهاي  آن متغیرها سنجیده می ۀوسیل و رضایت مشتري به
 1بودن متغیرهاي مورد سنجش است. هستند و ویژگی همۀ این مدلها عاممختلف شبیه به هم 

گوناگونی مختص به  مندي رضایتهاي هاي متنوع، برخی کشورها نیز مدلدر کنار این مدل
   Johnson(توان به مدلهاي رضایت مشتري آمریکا  اند که از آن جمله می خود معرفی کرده

et al. , 2000( اروپا ،)Kristensen et al, 2001( سوئد ،)Aydin and Ozer, 2005( نروژ ،
)Johnson et al, 2000( ترکیه ،)Aydin and Ozer, 2005(یس ئ، سو)Bruhn and Grund, 

  اشاره کرد. ) Johnson, 2000(و مالزي ) 2000
اند که از منظر مشتریان در  شده در این زمینه، متغیرهایی مطرح شده هاي ارائهدر تمامی مدل

شود. آن متغیرها سنجیده می ۀوسیل صنایع مختلف داراي اهمیت بوده و رضایت مشتري به
موضوع مهم این  2هاست.شده در آن استفاده شاخصهاي ارزیابینیز در  مدلهااین  ةتفاوت عمد

است که این متغیرها در ارتباط با نوع خدمت و صنعت مربوط سنجیده شوند و بیمه نیز از 
که باید متغیرهاي  استخدماتی است که داراي ویژگیها و پیچیدگیهاي خاص خود  ۀجمل

  با این ویژگیها انطباق داده شوند.  ذکرشده
خدمات، براي بررسی رضایت مشتریان استفاده  کیفیت رایج يلهامداز  هادر برخی تحقیق

 سازمانهاکنندگان از نقاط قوت و یا ضعف  شود. کیفیت خدمات به عنوان ادراك مصرف می
گیرد. با آگاهی بیشتر مشتریان از خدمات قابل ارائه توسط  خدمت شکل می ۀدر ارائ

                                                                                                             
کامل مرور و  طور  هب) 1393( همکاران و یقیحق دکتر توسط مهیب ةپژوهشکد در شده انجام یدر طرح پژوهش مدلها نیا. 1

  .ندیفرما مراجعه آن به شتریب حاتیتوض يبرا دنتوانیم یگرام خوانندگان .اندشده حیتشر
. شاخصهاي انتظارات مشتري، وفاداري مشتري، شکایت مشتري، استنباط مشتري از کیفیت محصول، استنباط مشتري از 2

ب در این مدلها مورد ارزیابی قرار تناس کننده و ارتباط با مشتري، به شده، تصویر سازمان عرضه کیفیت خدمات، ارزش درك
  .شود یم دهیاشاره د مورد يمند تیرضا يمدلها ۀاست که در هم یتنها شاخص ،يمشتر يشاخص وفادار اند و گرفته
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منظور   کند، بنابراین به فزایش پیدا میي خدماتی، انتظارات مشتریان از خدمات نیز اشرکتها
 Gilbert( عرضه کنند آنهاي خدماتی باید خدماتی با کیفیت عالی به سازمانهاحفظ مشتریان، 

and Voleutsou, 2006 .(1ي کیفیت خدمات شامل مدل کانومدلهاترین  رایج )مدل 1984 ،(
) هستند که این مورد آخر 1985یا سروکوال ( 3) و مدل پاراسورامان2000( 2اوپال و ورینس

رضایت مشتریان صنعت بیمه، به کرات مورد استفاده قرار  ۀشده در زمین انجام هايدر تحقیق
عوامل محسوس، قابلیت اعتبار، پاسخگویی، اطمینان  ۀگان گرفته است. در این مدل ابعاد پنج

سنجش کیفیت خدمات به کار  ايبراي براي ساختن ابزاري  عنوان پایه خاطر و همدلی به
  شوند. گرفته می

ي بیمه، شرکتهامشتریان در  مندي رضایتیکی دیگر از رویکردهاي مناسب براي پیگیري 
بر ترکیبی از متغیرهاي تحت کنترل مدیران شرکت تمرکز که  است خدمات یابیبازار ۀیختآم

از آن  بازاریابی خدمات ۀعناصر آمیخت 4.ثرندؤو جذب مشتریان م مندي رضایتدارد که بر 
در صنعت بیمه اهمیت دارند که متناسب با نارضایتیهاي  مندي رضایتنظر براي سنجش 

کنند موضوع از سنجش صرف جویی را فراهم و کمک میاحتمالی، امکان چاره
راهکار نیز باشد. در چارچوب  ئۀرفته و معطوف به شناخت کاستیها و ارا فراتر مندي رضایت

توان ابزارهاي کنترلی براي جلب رضایت مشتریان  بازاریابی خدمات، می ۀتالگوي آمیخ
بازاریابی خدمات به شرح زیر  ۀهاي هر یک از عناصر آمیخت لفهؤصنعت بیمه را در قالب زیرم

  تعیین کرد:

                                                                                                             
1. Kano  
2. Oppewal and Vriens 
3. Parasuraman 

 در را هاآن سساتؤم و شرکتها کهقابل کنترل است  یابیبازار يرهایاز متغ يا مجموعه یابیبازار ۀختیآم ،یکل طور  به. 4
 يعناصر، استراتژ نیا ختنیشرکتها با در هم آم . معمولاًکنند یم بیخود ترک ازیواکنش مورد ن جادیا يهدف و برا يبازارها

 و یکیزیف طیمح ج،یترو افراد، فرایند، مکان، محصول،عنصر  هفتخدمات شامل  یابیبازار ۀختیآم .دهند یمخود را شکل 
 انیمشتر تیرضا جلب ای یابیبازار اهداف به عناصر، نیا کنترل قیطر از تواندیم دهنده خدمات شرکت و است متیق

  .)1385(کاتلر و آرمسترانگ،  دیآ لینا خود
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 ۀگذار، ارائ ها، توجه به نیازهاي بیمه نامه محصول: اصلاح و بهبود شرایط بیمه - 
 ها؛ نامه ان فروش بیمهعینی در زم يانهااطمین

 ةکنند ها، افزایش تعداد شعب پرداخت نامه مکان: محل دفتر نمایندگیهاي فروش بیمه - 
 ها؛ نامه و اینترنتی در فروش بیمهخسارت (یا سرمایه)، استفاده از خدمات پستی 

 ها؛ بیمه : کاهش تشریفات اداري و افزایش اتوماسیون، پرداخت قسطی حقفرایند - 

 دیده؛ مجرب، خوش برخورد و آموزشل افراد: پرسن - 

هاي لازم در  اطلاعات و توصیه ۀبودن تبلیغات براي مشتري و ارائ ترویج: آموزنده - 
 کننده از طریق تبلیغات؛ ر و هدایتمتن تبلیغ، توانایی ایجاد ارتباطی مؤث

داخل شرکت بیمه (مانند مبلمان)،  ةمحیط فیزیکی: شواهد فیزیکی قابل مشاهد - 
 ؛بیرونی شرکت بیمه (مانند مناظر و نماي بیرون ساختمان) ةقابل مشاهد شواهد فیزیکی

تخفیف به مناسبتهاي مختلف (رضاییان و  ۀپرداختی، ارائ ۀبیم قیمت: میزان حق - 
 ).1386برفویی، 

یشتر توان موارد دیگري را هم افزود که براي پرهیز از پیچیدگی ب ها می لفهؤالبته به این م
  نظر شده است.  کمتر صرفاز موارد با اهمیت 

 تحقیق ۀپیشین .3

رضایت مشتریان در داخل و خارج از کشور انجام شده  ۀی در زمینهایدر صنعت بیمه، تحقیق
این پژوهشها آن است که  ۀمهم در هم ۀاشاره شده است. نکت آنهابه برخی از  1که در جدول 

و  مندي رضایتي رایج مدلهایک داراي مدل خاص این صنعت نبوده و همگی یا از  یچه
اند که خاص صنعت  ساخته را تدوین کرده اند، یا مدلی محقق استفاده کرده کیفیت خدمات

رضایت مشتریان صنعت بیمه، که داراي مدل  ۀشده در زمین یمه نبوده است. تنها تحقیق انجامب
اخته ) است که در ادامه به آن پرد1393ویژه این صنعت است، پژوهش حقیقی و همکاران (

  شود. می
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  مندي مشتریان در حوزة بیمه شده در سنجش رضایت مطالعات انجام ترین مهم .1 جدول
ف

ردی
  موضوع تحقیق 

 (محققان/ سال)

  مدل مورد استفاده:
 نتایج - 

1 
تکافل و  ۀي بیمشرکتهارضایت مشتریان از  ۀمقایس

 متعارف ۀبیم
)Janjua and Akmal, 2014( 

  مدل سروکوال:
   ؛ي بیمهشرکتهاشکاف زیاد میان ادراکات و عملکرد  - 
ۀ متعـارف در بعـد همـدلی و    ي بیم ـشرکتهابودن وضعیت تر مطلوب - 

 ۀ اسلامی در بعد شواهد فیزیکی.ي بیمشرکتهابودن وضعیت تر مطلوب

2 
ادراك از کیفیت خدمات و رضایت مشتري در 

  عمر  ۀي بیمشرکتها
)2011 Badlani, and  Upadhyaya( 

  سروکوال:مدل 
خدمات و کمتـرین اهمیـت بـراي     ۀبیشترین اهمیت براي قیمت ارائ - 

   ؛کیفیت خدمات و مدیریت خدمات
 .اهمیت نقش تکنولوژي براي بهبود و ارتقاي رضایت مشتري - 

3 

شده  کشاورزي با رویکرد اصلاح ۀرضایت بیم
    مدل رضایت مشتري آمریکایی

 )2013پناه و همکاران،  (یزدان

  مشتریان آمریکایی:مدل رضایت 
تـقیم و هـم     شده براي رضایت، هم بهبودن کیفیت درك مهم -  طور مس

 .غیرمستقیم

4 
هاي  عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان در بیمه

  زندگی
 )1390(نیاکان و لاهیجی،  

گویی، تکریم، انصاف، پارامتر پاسخ 5ساخته در قالب  ققمدل مفهومی مح
  یی؛گرا نظم و ترتیب و قانون

  .دو متغیر پاسخگویی و تکریم تأثیر - 

5 

 رضایت بر مؤثر اجتماعی و فرهنگی عوامل
   گذاران بیمه

 )1390عشاق خسروشاهی و سیدمیرزایی، (

تـقل  متغیرهاي بین در مستقیم آماري ۀرابط وجود  و آمـوزش  (شـامل  مس
 کارکنـان،  فنـی  اطلاعـات  مقـررات،  و قـانون  رعایت کارکنان، مشارکت
 و اینترنتی هاي محیط از مشتریان استفاده و ارتباطی هاي شبکه به دسترسی
 وابسته متغیر و تحصیلات) میزان بیمه، از مردم آگاهی و فرهنگ تبلیغاتی،
 .مشتریان) (رضایت

  گذاران بیمه مندي رضایت سنجش براي مدلی  6
  )1393 همکاران، و (حقیقی

 مشتمل متن و فرایند محتوا، عنصر سه قالب در ساخته محقق مفهومی  مدل
  ؛متغیر سیزده بر
 ؛اي هاي بیمه رشته همۀرضایت مشتریان از  - 

 ؛هاي باربري بیشترین میزان رضایت از بیمه - 

ي تهران، گیلان و تانهادر میان مشتریان اس مندي رضایتبیشترین میزان  - 
  .خراسان رضوي

  
 1گرو بازاریابی در چارچوب مدل پتی ۀ)، عناصر آمیخت1393در مدل حقیقی و همکاران (

 محتوایی، عناصر عدب سه به توجه با را سازمان با مرتبط عناصر گرو اند. پتی قرار گرفته

                                                                                                             
1. Pettigrew 
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 هايفعالیت بر مؤثر متغیرهاي از جامعی بندي طبقه الگو، این کند. می بندي  هطبق متنی و يفرایند
 اساس بر )1393حقیقی و همکاران ( در مدل شاخصها بندي دهد. دسته می ارائه سازمان یک

  هستند. 2به صورت جدول  گرو پتی بعدي سه الگوي
  

  گرو پتی بنديدسته مبناي بر) 1393( همکاران و حقیقی مدل متغیرهاي انواع .2 جدول
  توضیحات  متغیر نام  متغیر  نوع

 و صدور و خسارت، گذار در تبلیغات حفظ حقوق بیمه  محتوایی
  نامه بیمه و مبلغ خسارت)، بیمه مالی (حق رضایت

 قرارداد شرایط و اي بیمه محصول بر متغیرها این

  .دارند تأکید

نامه و پرداخت بیمه  صدور در عمل سرعت و سادگی  فرایندي
  خسارت

 توجه با .دارند تأکید امور انجام نحوة بر متغیرها این
 فر در مشتري و است خدمت نوعی بیمه، اینکه به

 بر امور انجام فرایند دارد، مشارکت خدمت ایند

  .دارد زیادي تأثیر مشتریان رضایت

سیستم ارتباطات،  به شکایات، رسیدگی ،کارکنان دانش  متنی
  پاسخگویی و محسوسات

 شرکت اختیار در را لازم زیرساخت متنی متغیرهاي

 بهتر را گذاران بیمه رضایت بتواند تا دهد می قرار
  .کند جلب

 
 براي ترتیب به خسارت پرداخت و صدور تبلیغات، فرایند سه یق،تحق ینادامه ا در
  .اند گرفته قرار مدنظر نامهبیمه صدور از بعد و حین قبل، مراحل

  تحقیق مدل و روش. 4
 صنعت تحقیقی براي نیاز دنیا، در رایج سنجی یترضا مدلهاي استفاده از اینکه به توجه با

پس لذا . شدند می سنجیده مشتریان رضایت براي دیگري متغیرهاي بایستی کافی نبود، بیمه
مدل مورد استفاده در حقیقی  بیمه، صنعت خبرگان از سنجینظرنیز و  مرور مطالعات قبلیاز 

مطرح در  یرهايمتغ) به عنوان الگوي اولیه انتخاب شد و پس از بازنگري 1393و همکاران (
و مدل خدمات  یابیارباز ۀیختاساس چارچوب آم صنعت بیمه و بر یانمشتر یترضا
  طراحی شد. 3 جدولمطابق با  تحقیق، مفهومی مدل یتنهادر گرو، پتی
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 هايفرایندي یا متنی) و فرایندبه تفکیک نوع متغیر (محتوایی، پژوهش  یرهايمتغ بندي . الگوي تحقیق و طبقه3جدول 
  ايبیمهخدمات  ئۀارا

  خسارت هايفرایند  صدور هايفرایند  تبلیغات هايفرایند  

  تبلیغات صحیح .1  محتوایی متغیرهاي
اطلاعات مناسب به  ۀ. ارائ6 با نیاز مشتري نامه . تناسب شرایط بیمه2

  اطلاعات مناسب به مشتري ۀ. ارائ3 مشتري

  مالی . رضایت7  مالی . رضایت4

پرداخت . سادگی و سرعت در 8  نامه . سادگی و سرعت در صدور بیمه5  -   يفرایند متغیرهاي
  خسارت

   یمتن متغیرهاي

 . دانش کارکنان9

 . کیفیت ارتباط با مشتري10

 . رسیدگی به شکایات11

 . پاسخگویی12

 . محیط فیزیکی13
  

، 4ها در کنار پنج متغیر متنی مورد اشاره در جدول فرایندمجموع هشت متغیر دخیل در 
در پژوهش حاضر  مشتریان از شرکتهاي بیمه را مندي رضایتسیزده متغیر اصلی مدل 

  دهند. تشکیل می

توان روابط علیّ بین  ال مطرح است که چگونه میؤي ساختاري، این سمدلهادر 
را مورد بررسی شده آنها  گیري و آثار تبیین اندازه مشاهده یا غیرقابل غیرقابل  متغیرهاي نهفته

قادر  معمول يروشها از برخی که استشده  عثباهاي روانی  هاي پدیدهقرار داد؟ پیچیدگی
متغیرهاي گیري در در صورت خطاي اندازه ،براي مثال .نباشند موضوعات این دقیق تبیین به

 متغیرها بین روابطشدن  یا در صورت پیچیده دادن این خطاها،و لزوم مدنظر قرار شده مشاهده

 مهم متغیرهاي برخینشدن  یا لحاظ شده همشاهد متغیرهاي بین زمان علیّ هم جریانوجود  و

دار در مدل، ممکن است اعتبار مدل مورد استفاده در تحقیق و نتایج حاصل از آن خدشه
براي اطمینان از تصریح صحیح مدل و  ساختاري معادلات از مدل انمحققلذا  ؛شود
 ,Goldberger and Duncanگیرند (می بهرهشده در بالا  اشارهنبودن چالشهاي دار معنی

از روش معادلات  ،آن ییدأت وو برازش  یقمدل تحق یمنظور بررس در اینجا نیز به ).1973
ارائه  4هر شاخص در جدول  یرهمراه با ملاك تفساست که نتایج آن  هاستفاده شد يساختار

   .اند شده
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 یقبرازش مدل مفهومی تحق یکویین يشاخصها .4 جدول

مقدار  ملاك نتیجه
شاخ

 نیکویی برازششاخصهاي 

 برازش مناسب

 خی دو 42/73 -

 1بهنجارشده يدو خی
 درجۀ آزادي 38 -

 2مقدار  - پی 0001/0 05/0 کمتر از

 نسبت خی دو به درجۀ آزادي  93/1 3 کمتر از

 برازش خوب

ریشه میـانگین تـوان     )RMR3( مانده ریشۀ میانگین توان دوم باقی  034/0 05/0 کمتر از
ــاقیدوم  ــده،   بـ مانـ

شــاخص نیکــویی  
 برازش

 )GFI4( شاخص نیکویی برازش 92/0 9/0 بزرگتر از

 شده شاخص نیکویی برازش تعدیل 94/0 9/0 بزرگتر از

ریشه میانگین توان  )RMSEA5ریشۀ میانگین توان دوم خطاي برآورد ( 045/0 1/0 کوچکتر از
 دوم خطاي براورد

 )NFI6برازش هنجار شده (شاخص  95/0 9/0 بزرگتر از

 )NNFI7شاخص برازش هنجارنشده ( 94/0 9/0 بزرگتر از هاي مبنا مقایسه

 )CFI8شاخص برازش تطبیقی ( 91/0 9/0 بزرگتر از
  

طور  که مدل به  دهد ینشان م 4در جدول  برازش مدل یکویین يشاخصها یبررس نتایج
 یقتحق یرهايمتغ ینروابط ب یمناسب ۀبرخوردار است و توانسته به گون یکلی از برازش خوب

 سه در مدل متغیرهاي مبناي بر پرسشنامه تحقیق، مناسب مدل طراحی از پسد. کن یانرا ب
 این ارتباط و گذار بیمه و بیمه شرکت به مربوط اطلاعات شناختی، جمعیت اطلاعات بخش

 به مربوط الاتؤس و نامه بیمه صدور ۀزمین در بررسی مورد متغیرهايمرتبط با  الاتؤس دو،
الات پرسشنامه ؤسنجش س شد. براي طراحی خسارت، دریافت زمان در رضایت متغیرهاي

 5کم و عدد یاربس یترضا یانگرب 1استفاده شده که در آن، عدد  یکرتل ییتا5 یاساز مق
  .استزیاد  یاربس یترضا یانگرب

                                                                                                             
1. CMIN 
2. P -Value 
3. Root Mean Square Residual 
4. Goodness of Fit Index 
5. Root Mean Square Error of Approximation  
6. Normed Fit Index 
7. Non-Normed Fit Index 
8. Comparative Fit Index 
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بر مبناي حاضر  یقتحق ۀپرسشنام ییسنجش روا برايبا توجه به هدف این پژوهش، 
از خبرگان در  نفر 40حدود از )، CVR 1(رویکرد روایی محتوایی و استفاده از شاخص 

 ۀالتحصیلان رشتعلمی و فارغ تئمرتبط (شامل خبرگان صنعت بیمه، اعضاي هی ةحوز
 CVRند. مقدار کردنفر نظرات خود را منعکس  25بازاریابی) کسب نظر شد که از این میان، 

 Lawshe, 1975(. CVR( است 37/0یید روایی با این تعداد خبره، عدد أمورد نیاز براي ت
الات مورد ؤس ۀروایی هم بر این مبنا بنابراین ؛آمده بالاتر از معیار مذکور به دست آمد دست به
هم از آلفاي کرونباخ  یقتحق ۀپرسشنام یارهايسنجش پایایی مع براي. قرار گرفتیید أت

 که بوده% 32/90 پرسشنامه کل براي آمده دست هکرونباخ ب آلفاي ضریب .است هاستفاده شد
 در کرونباخ آلفاي ضریب مقدار اینکه به توجه با ین،چنهم .است آن پایایی بالابودن مایانگرن

 لذا است،% 70 از بیشتر پرسشنامه کل در همچنین و مشتري رضایت متغیرهاي تمامی مورد
  .ستپایا تحقیق ابعاد از هریک در پرسشنامه
 یزو ن یرانسراسر ادر  یمهب يشرکتها ةیدد خسارت شدگان یمهآماري این تحقیق، ب ۀجامع

شدگان،  یمهب یقو شخص ثالث) هستند که از طر یتمسئول هاي یمهب ۀین(در زم دیدگانی یانز
 یمهب يشرکتهااند.  کرده یافتخسارت در یمهاز شرکت ب ،1393تا  1391زمانی سال  ةدر باز

 خسارت باید دیده خسارت مشتریان و داشته گري بیمه فعالیت ۀسابقسال  یکحداقل  یدبا
البته  .باشند کرده اعلام گر بیمه شرکت به طرح، این آغاز از قبل سال  یک طول در را خود

 ۀیمشرکت ب ،)یقانون هايیتدوثر و محدؤم اي یمهب یتتوسعه (به علت عدم فعال ۀیمشرکت ب
مناطق آزاد به دلیل  ۀي بیمشرکتهاو  )یاناطلاعات مشتر دسترسی بهکوثر (به علت عدم 

 حال، بر  این با اند. خارج شده یقتحق يآمار ۀاز جامع شان، شرایط و ضوابط خاص فعالیت
 کشور را ۀبیم بازار کل از درصد 85/95 ارزیابی، مورد آماري ۀجامع تولیدي، ۀبیم حق مبناي

  رسد.کشور منطقی به نظر می ۀدهد و لذا تعمیم نتایج به صنعت بیمتشکیل می

                                                                                                             
1. Content Validity Ratio 
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در هر نمونه  اندازة یینتع براي و 1گروهی گیري نمونه روش از ،تحقیق ۀنمون انتخاب در
لازم  ۀجدول، حداقل تعداد نمون یناستفاده شد. طبق اهم از جدول مورگان گروه (شرکت) 

که در این تحقیق ینتوجه به ا . بااستآن شرکت  يپرتفو يمبنا عدد بر 384هر شرکت،  يبرا
کل مناسب  ۀنمون ،2گیرند یقرار م یابیمورد ارزش یمهفعال در صنعت ب اي یمهشرکت ب 19
 و دسترس قابل ۀپرسشنام تعداد شد کهعدد برآورد  7460برابر با  یقانجام تحق يبرا

برآوردشده این  ۀواقعی با نمون ۀ. علت تفاوت نموناست عدد 6580طرح این در شده تکمیل
 گرفت، قرار دسترس در که شرکتها ۀبیم هاي رشته برخی در مشتریان است که اطلاعات

هاي گروهی در  نامه بیمهشدگان  بود؛ زیرا امکان دسترسی به بیمه موردنظر نمونه اندازة از کمتر
ترین محدودیتهاي تحقیق  یکی از اصلی عمر میسر نشد که ۀرشت هاي درمان و خصوصاً رشته
 پرداخت واحدهاي به که مختلف هاي نامه بیمه تفکیک به مشتریان، به دسترسی براي .بود

و در مراکز پرداخت خسارت  يبه صورت حضور هاپرسشنامه کنند، می مراجعه خسارت
 یردر تهران و سا یبه صورت تلفن ینچندر سطح شهر تهران و هم یمهب يشرکتهااز  یبرخ
  .شد یلتکم یرانا ينهاااست
 ها داده تحلیل. 5

 شناختی، جمعیت روند تحلیل آنها انجام شده و ویژگیهاي ها، پرسشنامه تکمیل از پس
به تفکیک  مندي رضایتمشتریان از کلیت صنعت بیمه، و وضعیت  مندي رضایتوضعیت 

  ها مورد تحلیل قرار گرفتند. مندي و شرکت رضایتهر یک از شاخصهاي 
 جالب بیمه شرکت با ارتباط ةنحو و شناختی، میزان سابقه از میان ویژگیهاي جمعیت

ینده اقدام نما یقطرمشتریان از درصد از  1/64 ، حدود5طبق بخش الف جدول . بود توجه
 مشتریان با تعامل و فروش نمایندگان در اساسی نقش مایانگراند که ننامه کردهبه خرید بیمه

                                                                                                             
1. Stratified Sampling 

 بیمه رکتهايش نام آوردن از تحقیق این در داري، امانت و محرمانگی حفظ اصول رعایت لحاظ به است، ذکر شایان .2
است که این حروف ارتباطی با نام شرکتها ندارند و هرگونه  شده استفاده انگلیسی حروف از آن، جاي به و خودداري

  مشابهتی اتفاقی است.
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 صنعت مشتریان مندي رضایت سطح ارتقاي هاي برنامه سأر دررا  آنها به دادن اهمیت بوده و
نسبت به  یاناز مشتر ینسبت قابل توجه ،5طبق بخش ب جدول  .کندیادآوري می ،بیمه

در  .اند گر را ادامه دادهو همکاري با همان بیمه اندزمان اقدام نکرده یخود در ط گر یمهب ییرتغ
 بودن توزیع متغیرها استفاده شد اسمیرنوف براي بررسی نرمال - کولموگروفادامه، از آزمون 

کدام از متغیرهاي مورد بررسی رد نشد. بر  بودن توزیع هیچ که طبق نتایج حاصل از آن، نرمال
  .است شده استفاده tآمارة از  یقتحق هاي یهفرض یبررس يبرااین مبنا، 

  بیمه شرکت مشتریان با ارتباط ةنحو و سابقه .5جدول 

  

  نامهیمهب یدخر يبرا شرکت با ارتباط الف) کانال

 دفتر  
  يمرکز

  ریسا  کارگزار  ندهینما  شعبه

  106  161  4204  1684  137  یفراوان
    6/1  5/2  1/64  7/25  1/2  درصد

  گر بیمه شرکتاز  نامهبیمه خرید ب) سابقۀ

و  2>  >2  سال
>3  

  پاسخیب  3>

  266  2757  1650  1865  یفراوان
  1/4  4/42  2/25  4/28   درصد

  

   بیمه صنعت از مشتریان مندي رضایت . تحلیل1- 5
ترین هدف مطالعه، ارزیابی رضایت از کل صنعت بیمه بوده و لذا تمرکز اولین بخش از مهم

عنوان  تحلیل نتایج بر آن بوده است. نظر به اینکه رضایت کلی مشتریان از شرکت بیمه، به
در  شده هاي کسبمبناي پاسخ واقع شده بود، بر سؤالیک پرسش مستقل در پرسشنامه مورد 

استفاده از آزمون  تایی لیکرت و با5سؤال طبق طیف شده براي آن  کمیلهاي تتمام پرسشنامه
طبق  .شد آزمون)  :µH0≥ 3( یمهب يشرکتها از مشتریان رضایت عدم فرض ،t یانگینم

دنبال  را به H0 ۀآزمون نسبت به مقدار بحرانی، رد قاطعانه فرضی ةبودن آمار، بزرگتر6جدول 
به  .است یمهب يشرکتهاشده توسط  از خدمات ارائه یانمشتردارد که به معناي رضایت کلی 

 بر گذارتأثیر هر یک از متغیرهاي وضعیت یبررس براي t میانگین همین ترتیب، آزمون
بیمه، (که به نوعی اجزاي جزئی شاخص  يشرکتها ةشد ارائه خدمات از مشتریان رضایت

طبق  خلاصه شده است. 6جدول  انجام شد که نتایج آن در شوند)رضایت کلی محسوب می
شده و  رد ، در تمام متغیرهاي مورد بررسیمندي رضایتبر عدم   ، فرض صفر مبنی6 جدول

  شود.این شاخصها استنباط می ۀهم از یانمشترلذا رضایت 
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 یدمنآزمون فراز  یرها،متغبودن میزان رضایت مشتریان از هر یک از  ارزیابی یکسان براي
آزمون مقدار  - پیمقدار  ینکهبه ا با توجه. آمده است 7جدول  که نتایج آن در استفاده شد

رضایت  بودن یکسان بر مبنی صفر فرض بنابراین به دست آمد، 05/0از فریدمن کمتر 
مندي از هر یک از متغیرهاي  شود؛ لذا در ادامه، میزان رضایتمیرد  یرهامتغمشتریان از تمام 

جدول لیکرت  5تا  1شده طبق معیار  امتیازات کسبمندي، بر مبناي میانگین  مدل رضایت
  ارائه شده است.  6بندي شد که نتایج آن در دو ستون آخر  رتبه

  

  بیمه شرکتهاياز خدمات  یانمشتر یتبر رضا گذارتأثیر یرهايمتغ یتوضع یبررس يبرا t یانگینآزمون م یجنتا .6 جدول

  متغیرهاي تحقیق
  بندي رتبه  آزمون فرض

آمارة 
 آزمون

مقدار بحرانی (با 
  %)95سطح اطمینان 

  رتبه  میانگین امتیاز  نتیجۀ آزمون

  -   868/3  رضایت دارند  64/1 9/117 کلی یترضا
  1  368/4 دارندرضایت   64/1 3/159 )صدور( سرعت و یسادگ

  2  182/4 دارندرضایت   64/1 9/129 ییپاسخگو
  3  179/4 دارندرضایت   64/1 1/97 کارکنان دانش

  4  136/4 دارندرضایت   64/1 5/101 یکیزیف طیمح
  5  000/4 دارندرضایت   64/1 4/80 يمشتر با ارتباط تیفیک

  6  875/3 دارندرضایت   64/1 6/93 )خسارت( سرعت و یسادگ
  7  870/3 دارندرضایت   64/1 1/16 يمشتر ازین با نامه مهیب طیشرا تناسب

  8  809/3 دارندرضایت   64/1 5/42 )صدور( يمشتر به مناسب اطلاعات ۀارائ
  9  745/3 دارندرضایت   64/1 9/61 )یپرداخت ۀمیب حق( یمال تیرضا

  10  671/3 دارندرضایت   64/1 4/44 حیصح غاتیتبل
  11  547/3 دارندرضایت   64/1 4/36 )خسارت( يمشتر به مناسب اطلاعات ۀارائ
  12  511/3 دارندرضایت   64/1 7/48 اتیشکا به یدگیرس

  13  388/3 دارندرضایت   64/1 1/36 )یافتیدر خسارت مبلغ( یمال تیرضا
 

  دهندة رضایت مشتري بندي عناصر تشکیل . اولویت7جدول 
  نتیجۀ آزمون  سطح خطا  درجۀ آزادي  مقدر - پی  نوع آزمون

  رد فرض صفر  05/0  12  0  آزمون فریدمن
  
  

www.SID.ir

WWW.SID.IR
WWW.SID.IR


Arc
hive

 of
 S

ID

 
 

 130/ شمارة مسلسل 1397/ تابستان 2وسوم/ شمارة  بیمه/ سال سی/ پژوهشنامۀ  36

 از مشتریان ،6جدول بندي رضایت از متغیرهاي مختلف در ستونهاي آخر رتبه طبق نتایج
و پس از آن  دارند را رضایت بیشترین ها نامه بیمه صدور در بیمه شرکتهاي سرعت و سادگی

سطح  ینمقابل، کمتر در. دارند قرار فیزیکی محیط و کارکنان دانش پاسخگویی، یرهايمتغ
 متغیرهاي آن از بعد و »)دریافتی خسارت مبلغ( مالی رضایت« متغیرمربوط به  یترضا

 صحیح تبلیغات و خسارت پرداخت در مشتري به اطلاعات ۀارائ و شکایات به رسیدگی
در » دریافتی رضایت مالی در مبلغ خسارت«شاخص  بودن میزان رضایت از پایین .است بوده

بدین معناست  »پرداختی ۀبیم حق مبلغ در مالی رضایت« با میزان رضایت از شاخص ۀمقایس
 خسارات، موقع  به با تمهیداتی مانند پرداخت گذار سیاست نهاد و بیمه شرکتهايکه باید 

 شده، در افزایش واقع خسارات يهاادعا درست ارزیابی و خسارت پرداخت فرایند تسهیل
تلاش بیشتري  »دریافتی خسارت مبلغ در مالی رضایت«از نظر  مشتریان مندي رضایت سطح

و سرعت صدور،  سادگیچون هم ییشاخصهااز ) 4بالا (بالاي  نسبتاً مندي رضایت ند.کن
 مندي رضایت در مقابل يارتباط با مشتر یفیتو ک یزیکیف محیطدانش کارکنان،  پاسخگویی،

 ۀو ارائ یاتبه شکا یدگیخسارت، رس یافتدر در یمال یترضا متغیرهاياز پایین  نسبتاً
گران در لکرد بیمهرساند که عماین پیام را میخسارت، زمان در  ياطلاعات مناسب به مشتر

لازم است اهتمام نامه بوده و لذا تر از زمان فروش/ صدور بیمهزمان ایفاي تعهدات، ضعیف
پرداخت  ۀمربوط به مرحل مندي رضایت يشاخصهادر  یانمشتر یتبه کسب رضا یشتريب

 بیمه يشرکتهاشود در این راستا، پیشنهاد میداشته باشند.  یاتبه شکا یدگیخسارت و رس
 عملکرد گزارش ادواري ئۀارا و مشتریان هايشکایت به رسیدگی کارآمد ادارات ایجاد ملزم به
 شود نسبت به تدوینهاي بیمه پیشنهاد میچنین به شرکتناظر شوند. هم نهاد به مذکور ادارات

 رضایت به بیمه يشرکتهاکارکنان  بیشتر توجه براي ثرؤم انگیزشی سازوکار اجراي و
  ند.کنی مانند برقراري ارتباط بین رضایت مشتریان و پاداشهاي کارکنان اقدام مشتریان از طرق

   بیمه از هر یک از شرکتهاي مشتریان یترضااي میزان تحلیل مقایسه .2- 5
بر مبناي طیف  مندي رضایتشده از  هاي بیمه بر حسب میزان امتیاز کسب، شرکت1شکل  در

 یترضا یزانم، 1شکل طبق  اند.گذاري شده نامترتیب حروف الفبا   و به   لیکرت، مرتب
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یانگین اختلاف بین که م  طوري هاي بسیار کمی با هم دارند، بهتفاوت یمهب يشرکتهااز  یانمشتر
 افقی است. به هاي کنار هم کمتر از یک درصد است و خط مربوط تقریباًامتیازات شرکت

بیشتر به میزان محسوسی  مندي رضایتدو شرکت اول موفق به کسب  تر، صرفاًعبارت دقیق 
تر از گیري پایین چشم از سه شرکت آخر به طرز مندي رضایتاند. البته در انتهاي طیف، شده

را به ضعف عملکرد  توان نتایج حاصلدر مورد آن سه شرکت می ست که قطعاًسایر شرکتها
  هاي مذکور نسبت داد. شرکت

  
  بیمه شرکتهاي از مشتریان رضایت یارو انحراف مع میانگین نمودارهاي .1 شکل

  

دار بر معنی ي کاملاًتأثیرهاي بیمه، ۀ فعالیت شرکتشود که سابق، ملاحظه می8طبق جدول 
سال  15از  یشب با ییشرکتهاکه   طوري مشتریان داشته است. به مندي رضایتآنها از نظر  ۀرتب

 يشرکتهااند و قرارگرفتهجدول  يبالا يها رتبه، در )J(شرکت  مورد یکاز  یرقدمت، به غ
اند که بدین ها را کسب کردهترین رتبهسال) پایین 5فعالیت کمتر از  ۀ(با سابق سیسأتازه ت

رسد می نظر  بهدارند.  شیدر پ يراه دشوارتر ان،یمشتر  تیرضا نیمأاز نظر ت که معناست
 شناخته بهتر را خود انیمشتر آنها که شود یم باعث انیمشتر با تعامل در شرکتها بالاتر ۀتجرب

 به را وضع نیا بتوان دیشا که هرچند. بردارند آنها تیرضا جلب يبرا يثرترؤم يها گام و
  .داد نسبتنیز  آنها خسارات به یدگیرس مراکز و شعب امکانات، شتربودنیب

  
  

4.0 4.0 3.9 3.9 3.9 3.9 3.9 3.9 3.9 3.9 3.9 3.9 3.9 3.9 3.9 3.9 3.8 3.7
3.6

3.0
3.2
3.4
3.6
3.8
4.0
4.2
4.4
4.6
4.8
5.0

A B C D E F G H I J K L M N O P Q R S

شاخص کلی رضایت 
منهاي یک انحراف معیار

www.SID.ir

WWW.SID.IR
WWW.SID.IR


Arc
hive

 of
 S

ID

 
 

 130/ شمارة مسلسل 1397/ تابستان 2وسوم/ شمارة  بیمه/ سال سی/ پژوهشنامۀ  38

 شده هئاز خدمات ارا یانمشتر یتاساس رضا بر یمهب يشرکتهااز  یکهر ۀرتب .8 جدول
  

متغیر انجام شده است،  13مبناي ارزیابی  از هر شرکت، بر مندي رضایتتوجه به اینکه  با
انحراف معیار هـر شـرکت    ۀمتغیر، مبناي محاسب 13شده براي آن  پراکندگی امتیازات کسب

اي دار J، نشانگر آن است کـه شـرکت   1شکل یک انحراف معیار در  ةقرار گرفته است. باز
 Fو P ، Oهاي رد ارزیابی بوده و پس از آن شـرکت هاي موبیشترین انحراف معیار در شاخص

ها خیلی برخی شاخص است که شرکت مربوطه درقرار دارند. انحراف معیار بیشتر بدین معن
هاي مختلف مندي از شاخص رضایتخوب و در برخی دیگر خیلی بد عمل کرده و تفاوت 

داراي انحراف معیار یکسـانی هسـتند کـه     هاي بیمه تقریباًکت زیاد است. سایر شرکتآن شر
اندك است.  ها، نسبتاًمندي از شاخصهاي مختلف آن شرکت رضایتبدین معناست تفاوت بین 

 اختصـاص  خـود  بـه  را امتیاز بالاترین زیرشاخص 3 در کدام هر ،P و A، J یمهب شرکتهاي
هاي بیمه را کسب کرده است، این مندي در بین شرکت رضایتکه بالاترین  Aشرکت . اند داده

برتري را مدیون کیفیت رسیدگی به خسارات بوده و هم از نظر سادگی و سرعت و هـم از  
داشـته اسـت. در کنـار آن، در     را اول ۀاطلاعات به مشتري در زمان خسارت، رتب ئۀنظر ارا

نامه با نیاز مشتري نیز اول بوده و در پاسخگویی، دانش کارکنـان و سـه   رعایت تناسب بیمه
 ـ   و در دو  2 ۀشاخص دیگر نیز امتیاز خوبی گرفته است و در مجمـوع در دو شـاخص رتب

رغم برتري در کیفیت ارتباط با مشتري،  علی ،J ۀیمب شرکتداشته است. را  3ۀ شاخص رتب
اطلاعات مناسب هنگام صدور، در جلب رضایت مالی مشتریان ضعف  ئۀدانش کارکنان و ارا

مشتریان  مندي رضایتدهد شده است که نشان میآخر مربوط در دو شاخص جدي داشته و 
گفت  یدبا یزن هایازامت ینر. در خصوص کمتاز آن شرکت با سایر شرکتها تفاوت ماهوي دارد

 ةدهنـد  یلتشک یرشاخصز 8در  یمه،ب شرکتهاي سایر با فاحش تفاوتی با S ۀیمکه شرکت ب

بندي از نظر  طبقه
  میزان سابقه

  سال سابقه 15بیشتر از   سابقهسال  15و  5بین   سال سابقه 5کمتر از 

  P  Q  R  S  E F  G  H  I  K  L  M  N  O  A  B  C  D  J  نام شرکت
 نظر از رتبه
  رضایت کسب

16  17  18  19  5  6  7  8  9  11  12  13  14  15  1  2  3  4  10  
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و همـراه بـا آن، در مجمــوع   را بـه خـود اختصـاص داده     یـاز امت ینکمتـر  ،منـدي  رضـایت 
  را به خود اختصاص داده است.  یازامت ترین یینپا یزن یمندي کل رضایت

  اي هاي بیمهمندي مشتریان به تفکیک رشته رضایت. تحلیل 3- 5
 لذا و نبوده بیمه هايرشته یکمندي به تفک سطح رضایت ۀمقایس تحقیق این هدف اگرچه

هاي با در مورد رشته آن براي اتکاي کامل به نتایج این مقایسه (خصوصاً گیري نمونه ةشیو
شده  هاي گردآوريحداکثري از داده ةاستفادولی به منظور  پایین) مناسب نیست، ۀنمون اندازة
 ئهارا 9اي نیز در جدول  بیمه هايزمینه، نتایج به تفکیک رشته این تقریبی در ايیسهمقا ئۀو ارا
  . شودمی

 ۀیمب حقبرمبناي   رشته يسهم بازار يمبنا بر  یمهب يها در رشته یانمشتر مندي رضایتشاخص  ۀمقایس .9 جدول
  1392سال  یديتول

 درصد هر رشتۀ در پورتفوي بیمۀ کشور نمونه تعداد رضایت شاخص کلی اي بیمه ۀرشت

 6/1 1 53/4 نفت و انرژي

 62/3 10 31/4 عمر

 8/23 41 1/4 درمان

 05/1 2 05/4 هواپیما

 49/6 249 98/3 مسئولیت

 55/1 16 94/3 مهندسی

 75/4 2155 89/3 حوادث راننده

 38/40 2940 88/3 شخص ثالث

 07/0 2 81/3 سایر

 03/8 485 8/3 اتومبیل ۀبدن

 59/4 395 76/3 سوزي آتش

 48/1 218 75/3 حوادث

 25/1 42 65/3 باربري

 35/1 4 54/3 کشتی

 100 560/6 93/3 صنعت بیمه
  

میــزان  و بیشــترین »کشــتی ۀبیمــ« از منــدي رضــایتکمتــرین میــزان ، 9 جــدول طبـق 
ناچیز این دو  ۀتوجه به تعداد نمون با البته بوده است که انرژي و نفت ۀاز رشت مندي رضایت

 بـا  بایـد  نتیجه این بیمه، يشرکتها ریسک پرتفوي در آنها پایین رشته در این مطالعه و سهم
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ها و به تفکیک رشته نمونه اندازةهاي ناشی از محدودیت نظرگرفتنبا در .شود استفاده احتیاط
با  یبترت به یو مهندس یتدرمان، مسئول بیمۀ ،1پایین ۀنمون اندازةداراي  هايرشتهگرفتن  یدهناد
 در یانمشتر یتاول تا سوم کسب رضا هاي یگاهجا 94/3و  97/3 ،09/4یت رضا یانگینبا م
بـاربري،   هـاي بیمه نتایج، طبق همچنین .اند داده اختصاص خود بهرا  اي بیمه هاي رشته بین

 یـزان م تـرین پـایین  76/3و  75/3 ،65/3میـانگین   بـا  ترتیـب  سـوزي بـه  حـوادث و آتـش  
هـایی کـه در   رسد که رشـته ها چنین به نظر میاز این رتبه 2.اند کسب کرده را مندي رضایت

اند و  مین کردهأکمتري ت مندي رضایتمعرض سوء ظن بیشتر براي تقلب یا تخلف هستند، 
مشتریان وجود دارد که ضرورت بازنگري در  مندي رضایتارتباطی بین این مقوله و  ظاهراً
کند که به اعتماد و نحوي یادآوري می ها را بهنامهلف و تقلب در بیمههاي مقابله با تخشیوه

رسـد اقـداماتی کـه سـبب     می نظر  اي وارد نسازد. همچنین به بهمشتریان ضر مندي رضایت
نامه و کم و کیف ایفـاي آن  بیمهگذار از تعهدات گر و بیمهکاهش شکاف در انتظارات بیمه

  هاي مذکور کارآمد باشند.مشتریان در رشته مندي رضایتشوند، بتوانند در ارتقاي 
 يپرتفواز  یرسهم چشمگکه  یزن درمانۀ بیم و ثالث شخص ۀبیم هاي رشتهخصوص  در

 با .شخص ثالث است ۀیماز ب یشتردرمان ب ۀیمدر ب یترضا سطحگفت که  یدبااي دارند،  بیمه
تولیدي در کنار  ۀبیم حق چشمگیر در اهمیت شخص ثالث و ۀبودن بیم  اجباري به توجه

چنین نتیجه گرفت که این رشته  توانبودن این رشته، می ده گران مبنی بر زیانادعاي بیمه
نیازمند مدیریت کارآمدتر و رفع نواقص موجود در ارزیابی خسارات، جلوگیري از تقلب و 

   پیشگیرانه در راستاي کاهش خسارات است. تخلف و اقداماتی
حقیقی و همکاران  ۀنتایج این تحقیق با نتایج قبلی حاصل از مطالع ۀدر مقام مقایس

کلی در رضایت مشتریان اندکی بهبود   صورت  توان گفت که به، می1391) براي سال 1393(

                                                                                                             
بیمۀ  و 526/4 رضایت سطح ۀرتب میانگین داشتن با انرژي و نفت ۀبیم هايرشته شده، ارزیابی محدود هايپرسشنامه در .1

  .اند گرفته قرار درمانۀ بیم از بالاتر 305/4 رضایت سطح میانگین با عمر
 آن، براي شده تکمیل پرسشنامه اندك بسیار تعداد دلیل به که است کشتیۀ بیم به مربوط مندي رضایت سطح کمترین . البته2

   .است شده گرفته نادیده
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که طبق   طوري بوده است؛ بههاي مختلف متفاوت ایجاد شده است. البته این تغییر براي رشته
عمر، درمان، مسئولیت، شخص ثالث و سایر، این  هاي یمهباز  مندي رضایتسطح  ،2 شکل

 ۀهایی مانند باربري تنزل هم داشته است. از نظر مقایسبهبود چشمگیرتر بوده و براي رشته
 باربري ۀو رشت کرده توجهی قابل افت سوزي آتش  ۀها نیز رشتاز رشته مندي رضایت ۀرتب
 ۀیمصعود رشته ب یگر،قابل توجه د ۀها برده است. نکت ترین رده به پایینخود را در صدر  يجا

 ۀیمصنعت ب ۀانداز توسع در چشم کهینتوجه به ا با واست  يبند دوم رده یگاهعمر به جا
 اهمیت حائز تواند مینکته  اینباز شده است،  اي یژهحساب و عمر هاي یمهب يکشور بر رو

از  یانمشتر رضایتو  یافتهارتقا  یزدرمان ن هاي یمهاز ب رضایت ۀرتب ینچنم. هباشد زیادي
بودن بالا یلاست که به دل یدهسوم رس جایگاهبه  ی،قبل ةششم در دور جایگاهرشته از  ینا

  1.است اهمیت دارايکشور،  ۀیمب يدر پورتفو آنسهم 
  

  
  و  1393و  1391 يدر سالها یمهب هاي رشته از یانمشتر یتسطح رضا یانگینم مقایسۀ . نمودارهاي2 شکل

  1393ترتیب رتبه در   به
  

                                                                                                             
ها مانند حوادث  رشته یمتفاوت بوده و برخ یقدو تحق ینها در ا رشته سایر گروه بندي دستهکه شود . یادآور می1

هـا   رشته یرطبقه سا وجز 1391اند، در سال  طور مجزا مورد توجه قرار گرفته  به 1393سال  یقراننده که در تحق
ضمن اینکه  وجود ندارد.و حوادث راننده ها  رشته طبقه سایر يبرا یجنتا ۀیسامکان مقا یناند و بنابرا قرار داشته

  ها در تحقیق حاضر باید با احتیاط استفاده شود.پایین برخی رشته ۀنمون ندازةانتایج این مقایسه با توجه به 
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  بندي جمع .6
 رضایت، شاخص متغیرهاي ۀهم ۀپای بر بیمه شرکتهاي دهد کهیق حاضر نشان میتحقنتایج 

در  یمه،ب هاياز شرکت یانمشتر یت. سطح رضااندشده نسبی مشتریان موفق به کسب رضایت
در کل رضایت صدور است و  ۀدر مرحل یتپرداخت خسارت کمتر از سطح رضا ۀمرحل
 رضایت در مقابل، سطح. و رسیدگی به شکایات پایین استاز پرداخت خسارت  یانمشتر

 محیط و کارکنان دانش پاسخگویی، صدور، سرعت و سادگی مانند هایی مقوله در مشتریان
  .است بیشتر نسبت به رضایت متغیرهاي دیگر با ۀمقایس در فیزیکی،

مشتریان، نقاط قوت و ضعف شرکتهاي بیمه را از  مندي رضایت ۀنظر به اینکه مطالع
هایی به شرح زیر را توان بر مبناي نتایج این ارزیابی توصیهسنجد، لذا میدیدگاه مشتري می

  د. کره ئاز صنعت بیمه ارا مندي رضایتبراي ارتقاي مستمر 
  صنعت  یانمشتر مندي رضایتسنجش  يمدل جامع و کامل برا یکتوجه به فقدان  با

 سندیکاي طریق ازاجماع خود  با بیمه شرکتهاي که است آن توصیه ترینمهمکشور،  ۀیمب
آن  يبر مبنا تا کنند تدوین واحد و استاندارد ، یک مدليمرکز ۀیمب یا گرانبیمه

 آن نتایج و گرفته قرار مقایسه و سنجش مورد مستمر طور به بیمه هايمندي از شرکت رضایت
چنین  درمنتشر شود.  یمهب شرکتهاي خدمات کیفیت ارتقاي سالم و رقابت تشدید راستاي در

 به تر کلان صورت به)، 1CRM( يارتباط با مشتر یریتمد يمدلهابر   علاوه توانمی مدلی
 کارگزاران، داران، سهام مانند ،)2SRM( نفعان ذي با ارتباط مدیریت همچون هایی مؤلفه

 یرا به سمت یمهکه صنعت ب نحوي به کرد، توجه نیز فروش هاي شبکه و خسارت ارزیابان
 ۀحاضر در کنار مطالع ۀمطالع شود. ینمأصنعت ت نفعان يتمام ذ یتکه رضا کند هدایت

 یرمس این محدودیتهاي یکار بوده و برخ ینا يبرا ی) شروع مناسب1393و همکاران ( یقیحق
 متولی بودن نامشخص ی،گروه هايبیمه شدگانیمهب به دسترسیدر  یتمحدود یلقب از

 با حقوقی گذارانبیمه احتمالی مالی ارتباط ثبت عدم ی وحقوق گذارانبیمه در اي بیمه
 باید بهتر نتایج کسب براي که استداده نشان را بیمه صنعت هايداده یگاهدر پا گران بیمه

                                                                                                             
1. Customer Relationship Management 
2. Stakeholder Relationship Management 
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از آنها،  مندي رضایتقدمت شرکتهاي بیمه بر  تأثیربر   نتایج این تحقیق مبنی .شوند برطرف
 یبرخ ینب یروابط سازماندن کر باشد که تحقیق حاضر قادر به لحاظاین دلیل به ممکن است 

 هايشرکت یبرخ  يبر پرتفو یريکه اثر چشمگ بیمه، هايبزرگ با شرکت یحقوق گذاران یمهب
)، یانجیگر (م مداخله یرهايموارد در قالب متغ یناشود ذا توصیه میل است.نبوده  دارد، بیمه

 . هاي مربوط به آنها نیز ثبت شودو داده ندشولحاظ واحد مدل  یدر طراح
  کردن بهینه و سربار هايهزینه کاهش گري،بیمه عملیات کارآمدکردن مانند اقداماتی
 مدیریت الزامات تمام رعایت آنها (با ةبازد ها و داراییهاي شرکت و افزایشگذاریسرمایه

اي براي شده خدمات بیمه ریسک) و افزایش انضباط مالی، امکان کاهش قیمت تمام
 از جانبی و غیرلازم پوششهاي حذف به کند. در کنار آن، توصیهگذاران را فراهم می بیمه
بیمۀ  به کاهش حق یان،به مشتر بیمه حق افزایش تأثیر آنها در میزان یادآوري یا پیشنهاد هايفرم

سازي و گذاران کمک کرده و این عوامل همراه با شفافپرداختی و تعدیل انتظارات بیمه
گذار بیمه مالی رضایت بیشتر تأمین خسارت، به پرداخت و ارزیابی هاي شیوه کارآمدکردن
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