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چکیده :

در شهر و البرز) ایآسمهیهاي بیمه خصوصی ایران(مورد مطالعه شرکت باي در شرکتبررسی کیفیت خدمات بیمهاین پژوهش،به منظور 
مقایسه انتظارات و ادراکات مشتریان، با استفاده از مقیاس تهران بوده انجام شده است.در این پژوهش کیفیت خدمات از طریق بررسی  و 

شاخص مورد سنجش قرار  گرفته است. ضمناً اولویت هر یک از 26جی آي کوال در دو بعد موارد ملموس و موارد غیر ملموس و از طریق 
ابعاد از نظر مشتریان نیز مورد بررسی قرار گرفت.

تریان و ادراك آنها از عملکرد شرکت هاي بیمه آسیا و البرز در خصوص کیفیت خدمات بیمه میزان اختلاف میانگین بین انتظارات مش
و میزان اختلاف این میانگین بین انتظارات مشتریان و 40/1اتومبیل در بعد موارد ملموس مقیاس جی آي کوال، در این دو شرکت معادل 

ص کیفیت خدمات بیمه اتومبیل در بعد موارد غیرملموس مقیاس جی آي ادراك آنها از عملکرد شرکت هاي بیمه آسیا و البرز در خصو
است.ضمناً نتایج این تحقیق نشان می دهد که مشتریان اولویت بیشتري براي بعد موارد غیر ملموس 607/1کوال،در این دو شرکت معادل 

و رتبه بعد موارد ملموس 65/1د موارد غیر ملموس در مقایسه با بعد موارد ملموس مقیاس جی آي کوال قائل هستند به نحوي که رتبه بع
.است35/1از دیدگاه مشتریان 

.واژگان کلیدي: جی آي کوال،موارد ملموس،موارد غیر ملموس،کیفیت خدمات، خدمات بیمه اتومبیل
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:مقدمه-1

وفـاداري مشـتري تبـدیل شـده اسـت.این      امروزه کیفیت خدمات به یک ابزار کلیدي بازاریابی براي دستیابی به تمایز رقابتی و ترویج
،دارد(حاجیهـا اهمیت به جهت تاثیر هایی است که کیفیت خدمات بر مواردي نظیر رضایت مشتري ،افـزایش وفـاداري و سـهم بـازار    

شرایط بویژه در هاي بیمه براي حفظ موجودیت خود و دستیابی به رشد و نیز ایفاء نقش بهتري در صحنه اقتصاد کشور،شرکت).1389
از آنجائیکه خدمات بیمه اي جزو خدمات با پیچیـدگی بـالا   .به کیفیت خدمات خود توجه نمایندبایدرقابتی حال حاضر بازار بیمه کشور

محسوب می شوند لازم است ابزار مناسبی با در نظر گرفتن ویژگی هاي این خدمات براي سنجش کیفیت مورد اسـتفاده قـرار گیـرد.    
درخصوص داخل کشور صرفاً کیفیت خدمات بیمه اي را با استفاده از مقیاس سروکوال اندازه گیري نموده اند.مطالعات انجام شده در

در موسسه آموزش عـالی  1383ایران تحقیقی توسط آقاي سامع امیري در سال سنجش کیفیت خدمات ارائه شده توسط شرکت بیمه
شده انجام "اي با استفاده از مدل مقیاس کیفیت خدمات (سروکوال)بیمهارزیابی کیفیت خدمات"پژوهش و برنامه ریزي تحت عنوان 

نتایج حاصل از این تحقیق، نشان می دهد در تمامی ابعاد پنج گانه کیفیت خدمات و نیـز کیفیـت کلـی خـدمات، انتظـارات      است که 
هاي این تحقیق نشان می دهـد کـه کیفیـت    یافته مشتریان فراتر از ادراکات آنان از عملکرد شرکت بیمه ایران می باشد. در حقیقت 

تحقیقی توسط آقاي حسـن رحیمـی تحـت عنـوان     همین ارتباط). در1383،خدمات بیمه ایران از نگاه مشتریان ضعیف است (امیري
اي بیمه آسـیا،  هاندازه گیري کیفیت ارائه خدمات بیمه با استفاده از مدل گسترده کیفیت خدمات (سروکوال): مطالعه موردي شرکت "

هاي کیفیت خدمات ارائه شـده بـه   انجام یافته است.هدف اصلی در این تحقیق اندازه گیري مولفه 1384، در سال "ایران، البرز و دانا
هاي حاصل از ایـن تحقیـق نشـان مـی دهـد      بیمه شدگان در بخش بیمه اموال در موسسات بیمه ایران، آسیا، البرز و دانا است.یافته 

ین انتظارات بیمه گذاران از کیفیت خدمات بیمه، تفاوت معناداري با میانگین ادراکات آنها از کیفیت خدمات ارائـه شـده در کلیـه    میانگ
ابعاد دارد، به   گونه اي که خدمات بیمه اي که بیمه گران ارائه کرده اند، نتوانسته است پاسخگوي انتظارات انتظـارات بیمـه گـذاران    

ه خدماتی در این تحقیق در مجموع چهار شرکت مورد بررسی قرار گرفته است).همچنین، بین موسسات مختلـف  باشد(شکاف یا فاصل
)1384،بیمه از نظر کیفیت خدمات، تفاوت معناداري وجود دارد.(رحیمی 

در یک صـنعت  علی رغم استفاده گسترده از این مقیاس در صنایع خدماتی مختلف،بهتر است براي سنجش دقیق تر کیفیت خدمات 
به عبارت دیگر عوامل موثر بـر کیفیـت   .)1998،پاراسورامان(خدماتی خاص،این ابزار مطابق با شرایط خاص آن خدمت بازنگري شود

خدمات در برخی از صنایع خدماتی،پیچیده و در برخی دیگر ساده هستند.از این رو استفاده از یـک مقیـاس اسـتاندارد بـراي سـنجش      
به همین جهـت در صـنایع خـدماتی مختلـف موضـوع سـنجش       )1992،باباکووس و بوول(ش مناسبی نیست کیفیت تمام خدمات رو

بومی سازي سنجش کیفیت خـدمات  "در مقاله اي با عنوان کیفیت خدمات با بازنگري در این مقیاس مورد استفاده قرار گرفته است.
ات بومی سازي شده است.در این تحقیق بـا تاکیـد بـر تفـاوت     مقیاس سروکوال براي بانک هاي کشور امار"در امارات متحده عربی

هاي  فرهنگی بین کشور ها بر نیاز به بومی سازي سنجش کیفیت خدمات در کشور هاي مختلف تاکید شـده اسـت.یافته هـاي ایـن     
، اعتبار، ارزش ها و تحقیق نشان می دهد ، ابعاد پنج گانه مقیاس سروکوآل براي بانک هاي متداول به چهار بعد،مهارت هاي شخصی

،تصویر  و براي بانک هاي اسلامی این کشور به دو بعد شامل مهارت هاي شخصی و ارزش هاي تبدیل شده است. (جبـنن و خلیفـا  
بر مبناي ابعاد مقیاس سـروکوال  "تطبیق و اندازه گیري کیفیت خدمات مشتري در بانک هاي اسلامی "مقاله اي با عنوان در) 2005

ي کیفیت خدمات در بانک هاي اسلامی تعیین شد. این شش بعد شامل پنج بعد مقیاس سرو کوآل و یک بعد با عنـوان  ،شش بعد برا
است.در این بعد ،توانایی شرکت در انجام عملیات خود با رعایت اصول بانکداري و اقتصـاد اسـلامی مـورد    "مطابقت با قانون اسلام"
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.به همین جهت در این تحقیق از مقیاس بازنگري شده ي مقیاس سروکوال که ویژگـی  ).2001،تاکید قرار گرفته است.(اوتمان و اون
اي شرکت هاي سنجش کیفیت خدمات بیمههاي خاص خدمات بیمه اي در آن لحاظ شده است،با عنوان مقیاس جی آي کوال،جهت

خـدمات درك شده،رضـایت و وفـاداري در    تحلیل مسیر کیفیـت  "در مقاله اي با عنوان .این مقیاس بیمه خصوصی استفاده شده است
است.در این مقاله ،مقیاس سروکوال مورد استفاده قرار گرفتهوفاداري -رضایت-در رابطه با مسیرِ کیفیت  خدمت"صنعت بیمه یونان 

ی آي با در نظر گرفتن ویژگی هاي خدمات بیمه اي براي صنعت بیمه یونان خاصه سازي شده است.این مقیاس بومی سازي شده (ج
کوال) براي سنجش کیفیت خدمات بیمه اي در این کشور مورد استفاده قرار گرفته است.نتایج ایـن مقالـه نشـان داد پـنج بعـد ابـزار       
سروکوال تایید نشده و در مقیاس جی آي کوال دو بعد موارد ملموس و موارد غیر ملموس ،کیفیت خدمات بیمه اي را تعیین می کنند. 

)2006،(تی سوکاتوس و راند

حق بیمه خدمات بیمه اتومبیل ،1390آخرین آمار بیمه مرکزي جمهوري اسلامی ایران در سالنامه آماري سال از سوي دیگر طبق
بیشترین سهم از کل حق بیمه تولیدي  بازار بیمه را کشور را به خود اختصاص داده است.به عبارت دیگرخدمات بیمه اتومبیل اصلی 

خدمات بیمه اتومبیل در این مقاله همچنینبا شرکت هاي بیمه دولتی و خصوصی در بازار بیمه کشور است.ترین نقطه تماس مردم 
بیشترین سهم از کل حق بیمه تولیدي بازار بیمه کهاست و خدمات بیمه بدنه اتومبیل شامل خدمات بیمه شخص ثالث(بخش مالی)

شرکت هاي بیمه با بالاترین سهم از نیز فعال در بازار بیمه کشورشرکت هاي بیمه خصوصی از بین .را دارددرصد)52(کشور
در این )1391صنعت بیمه،1390(سالنامه آماري .شده انددر این رشته بیمه اي انتخاب درصد)6درصد و البرز با 13(آسیا با بازار

س مؤسسات بیمه غیردولتی مصوب بیمه اي که به موجب قانون تاسیاتمؤسسمقاله مقصود از شرکت هاي بیمه خصوصی کلیه 
44تاسیس شده اند و همچنین سایر شرکت هاي بیمه  دولتی است که مشمول قانون سیاست هاي کلی اصل 1380ششم شهریور 

.دورزنو به عملیات بیمه گري مبادرت می اداره می شوندبه صورت غیر دولتیقانون اساسی بوده اند و در حال حاضر 

مفهوم کیفیت خدمات -2

،کیفیت خدمات یک رشته علمی نسبتا جوانی است که در حدود دو دهه از تحقیقات در این زمینه می گذرد (سید جوادین و کیماسی
).در نگرش سنتی، کیفیت محصولات در پرتو ویژگی ها و صفات فیزیکی آن از قبیل استحکام و قابل اعتماد بودن ارزیابی می 1384

مروزه بسیاري از شرکت ها مفهوم کیفیت را مورد بررسی مجدد قرار داده اند. این شرکت ها متوجه شده اند که مطلوب شود؛ ولی ا
آل محسوب نمی شود. ترین و موفق ترین محصول(خدمت) در جهان اگر نیازها، خواسته ها و انتظارات مشتریان را برآورده نکند ایده

تا مناسب بودن را شناسایی کنیم و تنها کاري که ما باید انجام دهیم این است که از آنها در حقیقت مشتریان به ما کمک می کنند
)1379،ابراهیمیو ونوس نظرخواهی کنیم.(روستا،

براي درك کیفیت خدمات ،سازمان ها باید چگونگی دریافت کیفیت خدمات توسط مشتریان ونحوه تاثیر آن بر مشتریان را تعیین 
مفهومی انتزاعی و پیچیده است.بر خلاف کالاها که مقیاس هایی ملموس و بارز، نظیر دوام کالا و یا تعداد موارد کنند. کیفیت خدمات 

معیوب آنها می تواند معرف کیفیت شان باشد،سنجش کیفیت خدمات به دلیل ویژگی هاي خدمات،بسیار نا ملموس و نا متجانس 
یفیت کالاها انجام می گیرد را نمی توان به خدمات تعمیم داد.بر خلاف کالاها، است.از این رو اصول و اقداماتی که براي کنترل ک

کیفیت خدمات  نه تنها از طریق ارزش هاي اصلی که ارائه می دهند، بلکه به واسطه فرآیند تولید و ارائه آنها توسط مشتریان ارزیابی 
تاً  بوسیله مقایسه میان آنچه انتظار و توقع دارند با آنچه که ).مشتریان کیفیت خدمات را عمد2004،می شود (زیتامل و پاراسورامان

ارائه دهنده خدمات عملاً ارائه می دهد ارزیابی می کنند.در ادامه برخی از تعاریف این عبارت ارائه شده است.

)1382،کیفیت خدمت ،درجه تطبیق یک خدمت با استاندارد تعریف شده آن است(اعرابی و اکرمی-
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)2005،فای(جبنن و خلات نحوه رفتار یک سازمان را با مشتریان تشریح می کند.کیفیت خدم-

)1982،کیفیت خدمات نتیجه مقایسه اي است که مشتریان میان انتظارات و ادراك شان انجام می دهند.(گرونروس-

،دریافتی است(پاراسورامان،زیتامل وبريکیفیت خدمت میزان و جهت مغایرت و اختلاف میان انتظار مشتریان و درك آنها از خدمات -
1985.(

:معرفی مقیاس جی آي کوال-3
با این .گرفته استهمانطور که در بخش قبلی نیز اشاره شد، مقیاس سروکوآل براي طیف گسترده اي از خدمات مورد استفاده قرار 

خاص انطباق داد  و آنرا تکمیل نمود.حال طراحان سرکوآل معتقدند که می توان این مقیاس را با ویژگی هاي یک خدمت
از این رو مقیاس جی آي کوآل در واقع یک مقیاس مشابه مقیاس سروکوآل است که براي )1988،يو برتاملی(پاراسورامان،ز

).2006،سنجش کیفیت خدمات بیمه اي طراحی شده است(تی سوکاتوس و راند

ویژگی هاي خدمات بیمه اي، مباحث گسترده اي با متخصصان صنعت بیمه در طراحان این مقیاس براي اطمینان ازتناسب آن با 
کشور یونان انجام داده اند.هدف این مشاوره، شناسایی شاخص هاي جدید و افزودن آنها به شاخص هاي موجود در مقیاس سروکوال 

ست از متخصصین بیمه اي خواسته شد تا بوده است.در تحقیق مربوط به طراحی این مقیاس که در بازار بیمه یونان صورت گرفته ا
بیست و دو شاخص تعریف شده در  ابعاد پنج گانه مقیاس سروکوآل را مورد ارزیابی قرار دهند و نظرات اصلاحی خود را در خصوص 
حذف و یا جابجایی شاخص هاي فعلی و یا افزودن شاخص هاي جدید مشخص نمایند.پیشنهاد نهایی متخصصین بیمه اي در بازار
بیمه کشور یونان  نشان داد که هر چند جنبه هاي گوناگون کیفیت خدمات بیمه اي را می توان با مقیاس سروکوآل سنجید اما براي 
اطمینان از لحاظ نمودن ویژگی هاي خاص خدمات بیمه اي در این مقیاس ، پیشنهاد شد تا ضمن حفظ شاخص هاي بیست و دو 

دي به این موارد اضافه شود.گانه مقیاس سروکوال ، شاخص هاي جدی

به این ترتیب اگر چه بسیاري معتقدند که مقیاس سروکوآل باید دقیقاً شامل بیست و دو شاخص باشد اما در موارد زیادي،تعدادمتفاوتی 
ند براي )شایان ذکر است طراحان مقیاس سروکوال نیز معتقد بود2002،از شاخص ها مورد استفاده قرار گرفته است.(سارینا وکوندرز

)1988،يو برتاملی(پاراسورامان،زثبت بهتر خصوصیات کیفیت در یک صنایع خدماتی خاص باید مقیاس پایه تطبیق داده شود.

به بعد عوامل محسوس و "1قیمت خدمات بیمه اي"شاخص جدید با عناوین 4نیز جی آي کوآلبا عنایت به این موارد در مقیاس 
پرداخت خسارت بدون تاخیر  غیر "،"3قرارداد ها و شرایط روشن"،"2ت و خدمات کیفیپیشنهاد محصولا"سه شاخص شامل

به آیتم هاي فعلی در بعد  اطمینان مقیاس سروکوآل ،اضافه شد.به این ترتیب مقیاس جی آي کوال داراي بیست و شش "4ضرور
شاخص است.

مدل جی آي کوال مطابق با ابعادمقیاس سروکوال نیست و در مطالعه مربوط به طراحی مقیاس جی آي کوال مشخص شد که ابعاد 
در نهایت در این مطالعه راه حل دو بعدي بر اساس تحلیل عاملی اکتشافی مورد پذیرش قرار گرفت.به این ترتیب هجده شاخصی که 

پیشنهاد محصولات و "اخص ابعاد اطمینان، پاسخگویی، قابلیت اعتماد و همدلی مقیاس سروکوال را تشکیل می دادند به همراه سه ش
که بر اساس نظرات متخصصین بیمه اي "پرداخت خسارت بدون تاخیر  غیر ضرور"و "قرارداد ها و شرایط روشن"،"خدمات کیفی

1 InsuranceProductPrice
2 OfferQualityProductsandServices
3 ContratswithClearTerms
4 SettlingClaimsWithNoUnnecessaryDelays
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کشور یونان شناسایی و تعریف شده بود،مجموعاً شامل بیست و یک شاخص،  در مقیاس جی آي کوال،یک بعد به نام بعد موارد غیر 
تشکیل داد.ضمن اینکه چهار شاخص باقیمانده در بعد عوامل محسوس مقیاس سروکوآل به اضافه شاخص پیشنهادي با ملموس را  

برگرفته از نظر متخصصین بیمه اي کشور یونان،مجموعاً شامل پنج شاخص، بعد دوم  مدل جی آي "قیمت خدمات بیمه اي"عنوان 
مقیاس پس از طراحی جهت سنجش کیفیت خدمات بیمه اي در کشور یونان استفاده کوال را با نام بعد موارد ملموس شکل داد.از این 

)2006،سوکاتوس و راندی(تشده است.

به این ترتیب این مقیاس شامل بیست و شش شاخص می باشد که در دو سطح، انتظارات مشتریان و ادراك آنها را اندازه گیري و 
، ارزیابی انتظارات مشتریان از کیفیت خدمات بیمه اي در هر شرکت بیمه ارائه دهنده شکاف میان آنها را تعیین می نماید.سطح اول

خدمات بیمه اي است و سطح دوم ، ادراك مشتریان از عملکرد یک شرکت بیمه است که خدمات بیمه اي را از آن دریافت نموده اند.

کیفیت خدمات ایجاد شده است.منظور از 5مدل تحلیل شکافمقیاس سروکوال به منظور اندازه گیري میزان و جهت شکاف پنجم در 
شکاف پنجم در مدل تحلیل شکاف ، شکاف ادراکی است که حاصل تفاوت بین آنچه مشتریان از یک خدمت انتظار دارند و آنچه 

شکاف اول،شکاف هایی دریافت  می کنند،می باشد.(تفاوت بین انتظارات مشتریان و عملکرد ارائه دهنده خدمات)به عبارت دیگرچهار 
است که از منظر ارائه دهنده خدمات مطرح می شود و پنجمین شکاف نیز از منظر دریافت کننده خدمات مطرح شده است و به منزله 

مقیاس جی آي کوال نیز که بر مبناي مقیاس بر این اساس  )2007،ارزیابی واقعی کیفیت خدمت در نظر گرفته می شود.(استرومگرن
سعه یافته است،در این مطالعه براي اندازه گیري این شکاف در خدمات بیمه اي شرکت هاي بیمه خصوصی مورد استفاده سروکوال تو

قرار می گیرد.

تحقیق:و فرضیه هاي اهداف-4

در این مقاله هدف اصلی مقاله شناسایی انتظارات مشتریان و ادراك آنها از کیفیت خدمات شرکت هاي بیمه خصوصی ایران است.
به شرح زیر مد نظر است :اهداف فرعی همچنین 

اندازه گیري شکاف میان انتظارات مشتریان و ادراك آنها از عملکرد شرکت هاي بیمه خصوصی در بعد موارد ملموس از خدمات -
بیمه اي.

صی در بعد موارد غیر ملموس از خدمات اندازه گیري شکاف میان انتظارات مشتریان و ادراك آنها از عملکرد شرکت هاي بیمه خصو-
بیمه اي.

شناسایی اولویت ابعاد کیفیت خدمات بیمه اي از نظر مشتریان.-

با عنایت به اهداف مذکور فرضیه هاي تحقیق شامل موارد زیر است :

موارد ملموس تفاوت فرضیه اول تحقیق: بین انتظارات مشتریان و ادراك آنها از عملکرد شرکت هاي بیمه خصوصی در بعد -
معناداري وجود دارد.

فرضیه دوم تحقیق: بین انتظارات مشتریان و ادارك آنها از عملکرد شرکت هاي بیمه خصوصی در بعد موارد غیر ملموس تفاوت -
معناداري وجود دارد.

5Gaps Analysis Model
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ي وجود دارد. فرضیه سوم تحقیق :بین اولویت مشتریان از بعد موارد ملموس و موارد غیر ملموس تفاوت معنادار-

روش شناسی تحقیق :-5

هاي مورد نیاز، پیمایشی است. نظر به این که این تحقیق، این تحقیق از حیث هدف، کاربردي و از جهت نحوه به دست آوردن داده 
استفاده شد.مطالعات کتابخانه اي و میدانییک تحقیق توصیفی و کاربردي است؛ لذا، براي گردآوري اطلاعات از

ه آماري این تحقیق،بیمه گذاران خدمات بیمه اتومبیل شرکت هاي بیمه خصوصی هستند که براي بررسی متغیرهاي تحقیق و جامع
نیز وضعیت کیفیت خدمات شرکت هاي بیمه خصوصی،دو شرکت خصوصی بیمه آسیا و البرز  که از لحاظ تعداد،کمیت و گستردگی 

ند،را به عنوان مورد مطالعه تحقیق حاضر انتخاب کردیم.از آنجایی که تعداد کاري از سایر شرکت هاي بیمه خصوصی بزرگتر هست
هاي پرداخت کنند، بسیار زیاد هستند؛ لذا از بین واحدافرادي که به واحد پرداخت خسارت  شرکت هاي بیمه البرز و آسیا مراجعه می

واحد، به صورت خوشه 2اخت خسارت شرکت بیمه البرز هاي پردواحد پرداخت خسارت و از بین  واحد3خسارت شرکت بیمه آسیا، 
اي انتخاب و در داخل خوشه ها (واحدها) به نمونه گیري مجدد پرداخته شد. از آنجایی که عناصر داخل هر خوشه شانس مساوي 

گیري تصادفی ساده در داخل هر خوشه انجام گرفته است. براي انتخاب شدن را دارا بوده اند، روش نمونه

،حجازيوبازرگان ( سرمد، شده استاستفاده به شرح زیراز فرمول محاسبه نمونه از جامعه نامحدودمنظور تعیین حجم نمونه به
1376(

2

2

d

pqt

n



نواقص و خطاهاي به جهت به حداقل رساندن باشدکه196توجه به فرمول فوق تعداد پرسشنامه هر شرکت باید حداقل معادل با

پرسشنامه کامل و بدون اشکال 198پرسشنامه توزیع شد که از آن تعداد 220شرکت بیمه البرز ،برايمربوط به نمونه گیري 
پرسشنامه کامل عودت داده 288پرسشنامه توزیع گردید که در نهایت تعداد 300شرکت بیمه آسیا تعداد برايآوري گردید و جمع
پرسشنامه) 486پرسشنامه بیمه البرز (مجموع 198پرسشنامه بیمه آسیا و 288هاي توزیع شده تعداد ل پرسشنامهدر نهایت از ک.شد

گزینه اي لیکرت از خیلی کم تا خیلی زیاد استفاده شد.5مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت.جهت نمره گذاري پاسخ ها از مقیاس

هاي مختلف را اندازه اندازه گیري از جمله پرسشنامه ها یا آزمون هایی که خصیصه روش آلفاي کرونباخ براي هماهنگی درونی ابزار 
گیري می کنند، به کار رفته است. در این گونه ابزار، پاسخ هر سوال می تواند مقادیر عددي مختلف را اختیار کند. براي محاسبه 

هاي پرسشنامه و واریانس کل را محاسبه و سپس با استفاده سوالهاي هر زیرمجموعه ضریب آلفاي کرونباخ ابتدا باید واریانس نمره 
)1376،حجازيوبازرگان مقدار ضریب آلفا را محاسبه کرد.( سرمد، زیراز فرمول 

آلفاي کرونباخفرمول 

محاسبه گردید.894/0کرونباخ به میزان میزان اعتبار پرسشنامه تحقیق حاضر  از روش 

در بخش بعد تشریح می صیفی و استنباطی استفاده شده است که جزئیات آناز آمار توبراي تجزیه و تحلیل داده ها در این مقاله
هاي مرکزي و پراکندگی در متغیرهایی که به توصیف جامعه به این ترتیب  از نمودارها و جداول توزیع فراوانی، بررسی شاخص گردد.

)1)(
1

( 2

2
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وابسته tآزمون می پردازد،استفاده شده است.به علاوه  سایر آزمون هاي قابل استفاده براي بررسی یافته هاي پژوهش عبارتند از: 
)paird t test) و آزمون فریدمن (Friedman Testها از آنها استفاده شده است.بندي مولفه) که براي رتبه

و آزمون فرضیه هاتجزیه وتحلیل داده ها -6

سپس سئوالات مطرح در این بخش ابتدا به توصیف آماري داده هاي  حاصل از اجراي پرسشنامه به کارگرفته شده می پردازیم  و
شده را  مورد بررسی قرارمی دهیم. داده ها به طور کلی در دو سطح توصیفی و استنباطی تجزیه و تحلیل شده اند.

هاي جمعیت شناختی:بررسی توصیفی داده- 1-6

7/40نفر (198آسیا و تعداد درصد کل افراد نمونه) از شرکت بیمه 3/59نفر (288نفري که به پرسشنامه پاسخ داده اند، تعداد 486از 
نفر 288مد یعنی بیشترین فراوانی متغیر نوع شرکت مربوط به شرکت بیمه آسیا با اند. درصد کل افراد نمونه) از شرکت بیمه البرز بوده

درصد کل افراد) 23نفر زن (112درصد کل افراد نمونه) و تعداد 77نفر مرد(374تعداد این تعداد همچنین پاسخ دهنده بوده است.از
3/26نفر افراد نمونه (128ضمنافراوانی می باشد.374اند. مد یعنی بیشترین فراوانی متغیر جنسیت، متعلق به  طبقۀ مرد با بوده

22نفر (107اند، درصد افراد نمونه) فوق دیپلم و لیسانس بوده6/51نفر ،(251اند، درصد افراد نمونه) دیپلم و یا مدرك پایین تر داشته
باشد. اند. مد و میانۀ میزان تحصیلات افراد نمونه  گروه فوق دیپلم و لیسانس میدرصد افراد نمونه) نیز فوق لیسانس و دکتري بوده

درصد افراد نمونه درآمدي 11ضمنا ًدرصد)است.52یعنی بیشترین مدرك افراد مراجعه کننده فوق دیپلم و یا لیسانس بوده (حدود 
درصد بین یک و نیم 20درصد بین یک میلیون تا یک و نیم میلیون تومان، حدود 65اند، ار تا یک میلیون تومان داشتههز500بین 

اند. مد و میانۀ میزان درآمد افراد نمونه، کسانی درصد بیش از دو میلیون تومان درآمد داشته4میلیون  تا دو میلیون تومان و تقریباً 
درصد کل 6/58نفر(285اند .از کل پاسخ دهندگان نیز  تعداد ک و نیم میلیون تومان داشتهیک میلیون تا یاند که درآمدي بین بوده

اند. مد یعنی بیشترین فراوانی متغیر شغل درصد کل افراد نمونه) شغل آزاد داشته4/41نفر(201اند، و تعداد افراد نمونه) کارمند بوده
فراوانی می باشد.285ند با افراد نمونه،  متعلق به  طبقۀ کارم

بررسی استنباطی داده ها- 2-6

کنیم. به عبارت دیگر از آنجا که هر دو )  استفاده میPAIRD T TESTبراي بررسی و راستی آزمایی تحقیق از آزمون تی وابسته(
بیمه خصوصی بر اساس پاسخ شوند در یک گروه واحد (یعنی بررسی دو متغیر انتظارات با ادراك شرکت هاي متغیر که مقایسه می

کنیم.در ادامه سه ها به نوعی به یکدیگر وابسته هستند،از آزمون تی وابسته استفاده میگیرد و پاسخافراد نمونه) مورد بررسی قرار می
دهیم:پژوهش را مورد بررسی قرار میفرضیه

فرضیه اول تحقیق-

خصوصی و ادراك آنها تفاوت معناداري وجود دارد.بین انتظارات مشتریان از موارد ملموس شرکت هاي بیمه

این شرکت و عملکرد یخصوصي بیمههاشرکتآمار توصیفی وضعیت انتظارات مشتریان در بعد موارد ملموس 6- 1جدول شماره 
نتیجه آزمون تی وابسته که مربوط به بررسی میزان تفاوت نیز 6-2جدول شمارهدهد.ها در این بعد را از دیدگاه مشتریان نشان می

دهد. همانطور بین انتظارات مشتریان از بعد موارد ملموس شرکت بیمه خصوصی و نیز عملکرد شرکت در این مولفه است را نشان می
درصد 99با اطمینان (یک هزارم) و حداقل001/0در سطح 485و درجه آزادي 41/62به میزان Tکنیم آزمون که مشاهده می

باشد. به عبارت دیگر نتیجه آزمون فوق حاکی از آن است که بین انتظارات مشتریان و عملکرد شرکت در زمینه بعد موارد معنادار می

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


8

ملموس تفاوت معناداري وجود دارد. بنابراین پاسخ سوال اول تحقیق با اطمینان بسیار زیادي این عبارت است که بین انتظارات 
آل فاصله دارند.هاي خصوصی تفاوت معناداري دارد و به نوعی از وضعیت ایدهریان و عملکرد شرکتمشت

6-1جدول شماره

آمار توصیفی موارد ملموس شرکت هاي بیمه خصوصی

خطاي انحراف معیارمیانگینتعدادمتغیر
میانگین

انتظارات 
مشتریان

48644/4238/0010/0

عملکرد 
شرکت

48604/3469/0021/0

)6-2جدول شماره(

ملموسمواردون تی وابسته مربوط به متغیر منتیجه آز

متغیر
میزان 

اختلاف 
نمیانگی

انحراف 
معیار 
تفاوت 

امیانگین ه

خطاي 
ن میانگی

انحراف 
استاندار

د

Tdfمیزان 
حتمال ا

خطا

تفاوت 
انتظارات 

ا بمشتریان
عملکرد 

شرکت در 
بعد موارد 
ملموس

40/169/0022/041/62485001/0

فرضیه دوم تحقیق -

بین انتظارات مشتریان از موارد غیر ملموس شرکت هاي بیمه خصوصی و ادراك آنها تفاوت معناداري وجود دارد.

شرکت اینو عملکردیخصوصي بیمههاشرکتآمار توصیفی وضعیت انتظارات مشتریان از بعد موارد غیرملموس 6- 3جدول شماره
نتیجه آزمون تی وابسته که مربوط به بررسی میزان تفاوت بین 6-4جدول شمارهدهد.این بعد را از دیدگاه مشتریان نشان میها در 

دهد. همانطور انتظارات مشتریان از بعد موارد غیرملموس شرکت بیمه خصوصی و نیز عملکرد شرکت در این مولفه است را نشان می
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درصد 99(یک هزارم) و حداقل با اطمینان 001/0در سطح 485و درجه آزادي 59/150به میزان Tکنیم آزمون که مشاهده می
باشد. به عبارت دیگر نتیجه آزمون فوق حاکی از آن است که بین انتظارات مشتریان و عملکرد شرکت در زمینه بعد موارد معنادار می

ل دوم تحقیق با اطمینان بسیار زیادي این عبارت است که بین انتظارات غیرملموس تفاوت معناداري وجود دارد. بنابراین پاسخ سوا
اند.آل مورد انتظار مشتریان دست نیافتههاي خصوصی تفاوت معناداري دارد و تاکنون به وضعیت ایدهمشتریان و عملکرد شرکت

)6-3جدول شماره(

آمار توصیفی موارد غیرملموس شرکت هاي بیمه خصوصی

خطاي انحراف معیارانگینمیتعدادمتغیر
میانگین

انتظارات 
مشتریان

48652/4123/0005/0

عملکرد 
شرکت

48691/2247/0011/0

)6-4جدول شماره(

غیرملموسمواردون تی وابسته مربوط به متغیر منتیجه آز

متغیر
میزان 

اختلاف 
نمیانگی

انحراف 
معیار 
تفاوت 

امیانگین ه

خطاي 
ن میانگی

انحراف 
استاندار

د

Tdfمیزان 
حتمال ا

خطا

تفاوت 
انتظارات 

ا بمشتریان
عملکرد 

شرکت در 
بعد موارد 
غیرملموس

607/1235/0010/059/150485001/0

فرضیه سوم تحقیق-

بین اولویت مشتریان از موارد ملموس و موارد غیر ملموس تفاوت معناداري وجود دارد. 
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دهد شود، به عبارت دیگر این آزمون نشان میکیفیت خدمات از آزمون فریدمن استفاده میابعادبررسی اولویت در این قسمت براي 
بندي ابعاد کیفیت خدمات در این تحقیق به یک میزان است یا اینکه بین این موارد در میزان تاثیر و اهمیت از که آیا اولویت و رتبه

ها چگونه است؟بندي این مولفهنهایتاً اینکه اولویتدید مشتریان تفاوت معناداري دارند و 

)6-5جدول شماره(

رتبه ابعاد کیفیت خدمات

65/1موارد غیرملموس

35/1موارد ملموس

نمره) تعلق دارد، بعد 65/1است، بر این اساس بالاترین رتبه به بعد موارد غیر ملموس (ارائه شده6-5ها در جدول شمارهمیانگین رتبه
قرار دارد. به عبارت دیگر از دیدگاه افراد نمونه،بعد موارد غیر ملموس از اهمیت بیشتري برخوردار 35/1با از آن  بعد موارد ملموس 

بوده است. 

ها، از طریق آزمون فریدمن این مورد موس و موارد غیرملموس در مقیاس جی آي کوال و تفاوت رتبهاکنون با وجود دو بعد موارد مل
ها از نظر آماري معنادار است یا خیر:کنیم که آیا تفاوت رتبهرا بررسی می

است.شدهها نشان دادهت این رتبهنیز معناداري اثر این ابعاد و معناداري تفاو6- 6در جدول شماره 

)6-6شماره (جدول

نتایج آزمون فریدمن

486تعداد افراد نمونه

49/41میزان کاي اسکوار

1آزاديدرجه

001/0سطح معناداري

99در سطح اطمینان 1و درجه آزادي 49/41کنیم آزمون فریدمن با میزان کاي اسکوار همانطور که در جدول فوق مشاهده می
بندي با گیریم که ابعاد تفاوت معنادار و واقعی از لحاظ رتبهمعنادار است. بنابراین نتیجه میدرصد (میزان خطا حداکثر یک صدم)

یکدیگر دارند و اولویت این متغیرها به شرح ذیل است:
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.موارد غیر ملموس1

.موارد ملموس2

یجه گیري و طرح پیشنهاد :نت-7

یابیم که  فرضیات تحقیق مورد تایید قرار گرفته است، بر این اساس بـین  بر اساس تجزیه وتحلیل داده ها  و آزمون فرضیه ها در می
انتظارات مشتریان و عملکرد شرکت در همه ابعاد تحقیق تفاوت معناداري وجود دارد. ضمن اینکه اولویت ابعاد مورد بررسی(بعد موارد 

ملموس)از نظر مشتریان داراي تفاوت می باشد. ملموس و موارد غیر

نتیجه آزمون تی وابسته مربوط به بررسی میزان تفاوت بین انتظارات مشتریان از بعد موارد ملموس شرکت هاي بیمه خصوصی مـورد  
و درجه 41/62ه میزان بTکنیم آزمون دهد. همانطور که مشاهده میبررسی(آسیاوالبرز) و نیز عملکرد شرکت در این بعد را نشان می

باشد.به عبارت دیگر نتیجه آزمون فـوق حـاکی از   درصد معنادار می99(یک هزارم) و حداقل با اطمینان 001/0در سطح 485آزادي 
آن است که بین انتظارات مشتریان و عملکرد شرکت در زمینه بعد موارد ملموس تفاوت معناداري وجود دارد. بنابراین پاسخ سوال اول 

هاي بیمـه خصوصـی تفـاوت معنـاداري     حقیق با اطمینان بسیار زیادي این عبارت است که بین انتظارات مشتریان و عملکرد شرکتت
نـان یبـا اطم میتوانیو مشودیمدییتاقیاول تحقفرضیهآزمون نیاجهیتوجه به نتباآل فاصله دارند.دارد و به نوعی از وضعیت ایده

وجـود  يو عملکـرد آنهـا تفـاوت معنـادار    یخصوص ـي بیمـه هـا وس شـرکت لم ـممـوارد بعدرات مشتریان ازکه بین انتظامیادعا کن
هاي این بعد،داراي .همچنین نتایج آزمون تی وابسته براي کلیه شاخص هاي بعد موارد ملموس نشان می دهد که تمامی شاخص دارد

. همچنین میزان اختلاف میان پنج شاخص این بعـد  از نظـر تفـاوت    تفاوت معنادار میان میزان انتظارات و ادراك مشتریان می باشند
، 10/1با اخـتلاف  تجهیزات و تکنولوژي  مدرنبین انتظارات مشتریان و عملکرد شرکت نشان می دهد بر پایه این اطلاعات شاخص 

کارکنان و ، شاخص 30/1با اختلاف پرداخت خسارتزالب توجه نظیرادارات،شعب،نمایندگی مراکجامکانات فیزیکی مناسب وشاخص 
طراحی ِ خوب ِ سـایر اجـزاء خـدماتی نظیـر بروشـور،اطلاعیه و سـایر       ، شاخص 22/1با اختلاف مشاوران بیمه اي با ظاهري آراسته

،داراي اخـتلاف معنـاداري بـین انتظـارات     85/1و شاخص ارائه خدمات بیمه اي با قیمـت پـائین بـا اخـتلاف    56/1با اختلاف مدارك
مشتریان و عملکرد شرکت هستند.در این بین شاخص تجهیزات و تکنولوژي مدرن وضعیت مناسبی داشته اسـت و حـداقل تفـاوت را    

انددارد. البته قابل ذکر است که این دو شرکت در هیچ یک از شاخص هاي بعد موارد ملموس در حد انتظار مشتریان عمل نکرده

ی میزان تفاوت بین انتظارات مشتریان از بعد موارد غیرملموس شرکت هاي بیمـه خصوصـی   نتیجه آزمون تی وابسته مربوط به بررس
بـه  Tکنیم آزمون دهد. همانطور که مشاهده میمورد بررسی در این تحقیق(آسیا و البرز)و نیز عملکرد شرکت در این بعد را نشان می

باشـد. بـه عبـارت دیگـر     درصد معنادار مـی 99ل با اطمینان (یک هزارم) و حداق001/0در سطح 485و درجه آزادي 59/150میزان 
نتیجه آزمون فوق حاکی از آن است که بین انتظارات مشتریان و عملکرد شرکت در زمینه بعـد مـوارد غیرملمـوس تفـاوت معنـاداري      

هاي مشتریان و عملکرد شرکتوجود دارد. بنابراین پاسخ سوال دوم تحقیق با اطمینان بسیار زیادي این عبارت است که بین انتظارات
اند.آل مورد انتظار مشتریان دست نیافتهبیمه خصوصی تفاوت معناداري دارد و تاکنون به وضعیت ایده

هاي این بعد،داراي نتایج آزمون تی وابسته براي کلیه شاخص هاي بعد موارد غیر ملموس نشان می دهد که تمامی شاخص همچنین
در بین شاخص هاي این بعد،توجه فردي به مشتریان توسط شرکت،داشتن وقت براي رسیدگی به درخواست تفاوت معنادار می باشند.

داراي نامناسـب تـرین وضـعیت هستند.شـاخص     91/1و 96/1،92/1مشتریان  و تلاش در جهت تامین منافع مشتریان به ترتیب با 
یا دریافت خسارت) و احساس امنیت مشتري در خرید بیمه از شرکت هاي اطلاع به مشتریان در زمان ارائه خدمات(صدور بیمه نامه و 

داراي مناسب ترین وضعیت از نظر اختلاف میان انتظارات مشتریان و عملکرد شرکت هـاي بیمـه آسـیا و    64/0و 36/0به ترتیب با 
البرز در بعد موارد غیر ملموس هستند.
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تسویه خسارت هاي مشتري بـه  وهایی با شرایط روشن،شفاف و بدون ابهامبیمه نامه ،خدمات بیمه اي با حداکثر کیفیتسه شاخص 
نیز که در مدل جی آي کوال به شاخص هاي بعد قابلیت اطمینان مقیاس سروکوال اضافه شده بودنـد  آسانی و بدون تاخیر غیر ضرور

نیز بر اساس نتایج این تحقیق داري اختلاف نسبتاً بالایی هستند.

از آزمـون فریـدمن   انیاز نظـر مشـتر  کوآل (بعد موارد ملموس و موارد غیرملموس)آيلویت ابعاد مقیاس جیمشخص نمودن اوبراي
قـرار  35/1با نمره) تعلق دارد، بعد از آن  بعد موارد ملموس 65/1استفاده شد.بر این اساس بالاترین رتبه به بعد موارد غیر ملموس (

ونه، بعد موارد غیر ملموس از اهمیت بیشتري برخوردار بوده است.دارد.به عبارت دیگر از دیدگاه افراد نم

در 1و درجه آزادي 49/41مشخص شده است آزمون فریدمن با میزان کاي اسکوار 6-6بر اساس اطلاعات موجود در جدول شماره 
ها، تفاوت معنادار و واقعی از مولفهگیریم کهدرصد (میزان خطا حداکثر یک صدم)  معنادار است. بنابراین نتیجه می99سطح اطمینان 

بندي با یکدیگر دارند و اولویت این متغیرها به شرح ذیل است:لحاظ رتبه

موارد غیر ملموس

موارد ملموس

بین انتظارات و ادراکات مشتریان در کلیه ابعاد کیفیت خدمات بیمه و شاخص هاي مربوط به هریـک از ایـن   با توجه به نتایج حاصله
تفاوت معنادار وجود دارد.به عبارتی، عملکرد دو شرکت انتظارات مشتریان خود را تامین ننموده است؛ لذا، به منظور ارتقاء سـطح  ابعاد،

هـاي ذیـل در قالـب ابعـاد و     عملکرد شرکت هاي بیمه و کاهش شکاف خدماتی میان انتظارات مشتریان و عملکرد شـرکت، راهکـار  
گردد.شاخص ها پیشنهاد می

ئه پیشنهادات در خصوص بعد موارد ملموسارا-

هاي پیشنهادي  براي هر دو شرکت در این بعد شامل موارد زیر است : راهکار

هاي پرداخت خسارت.ایجاد دستگاه نوبت دهی و برقراري سیستم اتوماسیون اداري در کلیه واحد-

م خسارت به صورت الکترونیکی فراهم آید.طراحی سایت به گونه اي که امکان تکمیل و ارسال مدارك و فرم اعلا-

فراهم نمودن فضاي مناسب جهت حضور مشتریان به لحاظ وسعت، نور، تهویه، سیستم گرمایش و سرمایش در واحـدهاي پرداخـت   -
خسارت.

ب و چـاي)،  فراهم نمودن امکانات رفاهی جهت تکریم ارباب رجوع نظیر میز و صندلی، تلفن کارتی، وسایل نوشـتاري، نوشـیدنی (آ  -
هاي پرداخت خسارت.سرویس بهداشتی مناسب در واحد

هاي پرداخت خسارت جهت سهولت دسترسی مشتریان همراه با درنظر داشتن پراکندگی مناسب و با لحاظ نمودن افزایش تعداد واحد-
اي بیمه شدگان، طرح ترافیک و زوج و فرد و...عواملی از قبیل تراکم منطقه

کنان به آراستگی لباس و ظاهر خود.اهمیت دادن کار-

استفاده از پوشش یکسان (فرم) براي کلیه پرسنل واحدها پرسنل و نصب مشخصات.-
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هاي پرداخت خسارت بر مبناي دستوالعمل مشخص و یکسان. نگهداري مدارك در واحد-

ثبت الکترونیکی مدارك و پرونده ها.-

و ارائه مستندات مرتبط در خصوص توجیه کاهش نرخ حق بیمه خدمات بیمه شخص مکاتبه با بیمه مرکزي جمهوري اسلامی ایران-
ثالث.

بررسی مجدد فاکتور هاي موثر در ارزیابی ریسک مربوط به خدمات بیمه بدنه اتومبیـل و ارائـه مسـتندات لازم جهـت تعـدیل نـرخ       -
اعمالی.

یمه هاي تولیدي خدمات بیمه اتومبیل(شامل شخص ثالـث  بررسی و بازنگري در خصوص میزان هزینه هاي اداري و عملیاتی حق ب-
و بدنه) به منظور تعیین حق بیمه هاي رقابتی در این دو رشته.

بررسی و بازنگري  در  میزان کارمزد قابل پرداخت به شبکه فروش.   -

ارائه پیشنهادات در خصوص بعد موارد غیر ملموس -

این بعد شامل موارد زیر است :هاي پیشنهادي  براي هر دو شرکت درراهکار

اي.هاي بیمهاطلاع رسانی کامل درخصوص میزان تعهدات شرکت-

شناسایی قوانینی که از جامعیت لازم برخوردار نیست و انتقال آن به بیمه مرکزي جمهوري اسلامی ایران.-

تشریح دقیق قوانین و مقررات بیمه اي و شرایط عمومی مرتبط با خدمات بیمه اتومبیل -

بررسی دقیق نیاز هاي مشتري در هنگام مراجعه به شعب و یا نمایندگی هاي بیمه جهت خرید بیمه نامه.-

ت دقیق به مشتري و تکیه بر رعایت توجه ویژه به موضوع آموزش شبکه فروش شرکت هاي بیمه آسیا و البرز به منظور ارائه اطلاعا-
اصل حد اعلاي حسن نیت.

بازنگري شرایط عمومی چاپی مربوط به خدمات بیمه اتومبیل در شرکت هاي بیمه آسیا و البرز.-

بررسی آمار شکایات واصله به شرکت هاي بیمه آسیا و البرز در خصوص ابهام هاي احتمـالی در شـرایط عمـومی بیمـه نامـه هـاي       -
یمه اتومبیل در هر دو شرکت.خدمات ب

بررسی و مقایسه شرایط عمومی مورد استفاده در شرکت هاي بیمه آسیا و البرز و مقایسه آن باشرایط عمومی سایر شرکت هاي بیمه -
فعال در بازار بیمه.

هاي مربوط بـه خـدمات   همکاري با بیمه مرکزي جمهوري اسلامی ایران و ارائه پیشنهادهاي اصلاحی در شرایط عمومی بیمه نامه -
بیمه اتومبیل. 

تعیین دقیق مدارك مورد نیاز براي رسیدگی به خسارت هاي مشتریان خدمات بیمه اتومبیل در هر دو شرکت بیمه آسیا و البرز.-

استفاده از خدمات ارزیابان خسارت بیمه اي در سطح وسیع تر توسط شرکت هاي بیمـه آسـیا و البـرز بـا هـدف تـامین درخواسـت        -
مشتریان در جهت استقلال شخص رسیدگی کننده به خسارت.
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گسترش شعب و بهبود زیر ساخت هاي فن آوري اطلاعات در خصوص بروز نمودن آمار خسارت ها و انجام امور مربوط به استعلام -
ها.

آموزش کارکنان شرکت هاي بیمه آسیا و البرز که در بخش خسارت فعالیت دارند.-

هاي یک شرکت بیمه.هاي در تمام واحدوب مشخص براي قضاوتتعیین معیار و چارچ-

لزوم توجه به نیاز هاي مشتریان و پیشنهاد خدمات بیمه اي متناسب با نیاز هاي آنها.-

فراهم نمودن امکان عرضه خدمات بیمه اتومبیل بویژه بیمه شخص ثالث به صورت اینترنتی.-

ستفاده از ابزار هاي نوین به منظور استفاده از بانک هاي اطلاعاتی در کشور نظیر ثبت توسعه زیر ساخت هاي فن آوري اطلاعات و ا-
و احوال

روز آمد نمودن نرم افزار هاي مورد استفاده در صدور بیمه نامه ،حسابداري و پرداخت خسارت .-

یزان مبلغ دریافتی در هـر نوبـت تصـادف،    ارائه گزارش به مشتریان در ارتباط با سوابق دریافت خسارت از شرکت بر مبناي تاریخ، م-
افزایش فرانشیز در نوبتهاي بعدي و ...

بهره گیري از شیوه هاي جدید اطلاع رسانی به ویژه از طریق ارسال پیامک،پیام صوتی و ایمیل. -

نصب تابلوي گردش فرآیند در محل مناسب نصب به گونه اي که توجه مشتریان را جلب نماید.-

هاي پرداخت خسارت. هاي طرف قرارداد) با ساعات کار واحدها(بانکی بین ساعات کار بانکایجاد هماهنگ-

هاي پرداخت خسارت به گونه اي که از  تراکم جمعیت در یک واحد خاص جلوگیري شود.تعداد و پراکندگی مناسب واحد-

هـاي  هاي مربوطه به ویژه در هنگام خرید بیمه نامه در واحداي و تبصره آگاهی دادن به مشتریان نسبت به حقوق خود، قوانین بیمه-
صدور و نمایندگی ها.

هاي آموزشی به منظور ارتقاء سطح دانش شغلی کارکنان. برنامه ریزي جهت برگزاري دوره -

جنسیت و عواملی از ایـن  توجه و درك افراد براساس خصوصیات رفتاري و شخصیتی که از آنها بروز می نماید مثلا با توجه به سن، -
قبیل.

هاي بیمه خصوصی مورد بررسی در این پژوهش (شرکت هاي بیمه آسـیا و البـرز) بـراي ارتقـاء     الیته بر اساس آزمون فریدمن شرکت
ا در ریزي بپردازند.ضمن اینکـه آنه ـ کیفیت خدمات خود باید بر اساس اولویت مشتریان به ابعاد کیفیت خدمات بیمه اتومبیل، به برنامه

تعیین اهمیت این شاخص ها، نه بر اساس امکان انجام و تغییر و یا بر اساس هزینه آنها، بلکه باید بر اساس دید و نظر مشـتریان بـه   
بندي ابعاد و شاخص هاي آنها انجام دهند.اولویت

پیشنهادات براي تحقیقات آتی -

در شرکت هاي بیمه خصوصی با استفاده از مدل جـی آي کـوال   نظر به اینکه تحقیق حاضر با هدف بررسی کیفیت خدمات بیمه اي
انجام شده است پیشنهاد هاي زیر جهت انجام تحقیقات آتی مطرح می شود:
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در تحقیق مشابهی وضعیت کیفیت خدمات بیمه اي با استفاده از مقیاس جی آي کوال در سایر شرکت هاي بیمه خصوصی در بـازار  -
تایج آن با نتایج این تحقیق مقایسه گردد.بیمه کشور نیز انجام شود و ن

درتحقیق مشابهی وضعیت کیفیت خدمات بیمه اي در سایر رشته هاي بیمه اي در شرکت هاي بیمه خصوصـی بـا اسـتفاده از ایـن     -
مقیاس مورد بررسی قرار گیرد.

از سـایر مـدل هـاي مرسـوم جهـت      در تحقیق مشابهی وضعیت کیفیت خدمات بیمه اي در رشته خدمات بیمه اتومبیل بـا اسـتفاده  -
سنجش کیفیت خدمات نظیر سروکوال و سروپرف نیز بررسی گردد و نتایج با تحقیق حاضر مقایسه گردد.

در تحقیق دیگري وضعیت کیفیت خدمات بیمه اي در رشته خدمات بیمه اتومبیل بااستفاده از مقیاس جی آي کوال در شرکت هاي -
ه قرار گیرد.بیمه خصوصی و دولتی مورد مقایس

نظر به انجام تحقیقات مشابه در سایر کشور ها پیشنهاد می شود مدل مناسبی بـراي سـنجش کیفیـت خـدمات بیمـه اي در ایـران       -
طراحی و مورد استفاده قرار گیرد.
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