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  چکیده
از آنها  یک اما هیچ ،اند مورد آزمایش قرار گرفتهو کیفیت خدمات تعریف  ۀدر زمینزیادي مدلهاي 

خصوص در فضاي اجتماعی و اقتصادي ایران  و به هاي اتومبیل ت بیمهاصورت خاص به خدم  به
به شناسایی عوامل  انجام شده است،) اي نظریۀ زمینه(که به روش کیفی  این پژوهش. اندنپرداخته

. اقدام کرده استمدل نسبت به ارائۀ پرداخته و بر رضایت و نارضایتی مشتریان بیمۀ اتومبیل ثر ؤم
مشتري حقیقی  98صورت مکتوب از   به ،تصویري آزمونهاي ذهنی مشتریان از طریق  داده

اي و با کمک  زمینه ۀکدگذاري باز، محوري و منتخب در چارچوب نظریو از طریق  آوري جمع
شده نیز از  پایایی کدگذاري انجام. اي توسط دو ارزیاب تحلیل شده است کیودي افزار مکس نرم

نهایی  مدل. گیري کاپاي کوهن در مراحل مختلف تحت کنترل قرار گرفته است طریق اندازه
و با سه نوع ) هسته، عامل، و مشخصه(مبیل در سه لایه از عوامل بیمۀ اتوشده براي مشتریان  ارائه

محصول ) 1هسته عوامل مرتبط با  4شامل  اي این مدلهاي نظریۀ زمینه. متغیر استخراج شده است
که هرکدام شامل عواملی  هستندتصویر ذهنی ) 4تعامل و ) 3ارزش خدمات؛ ) 2و خدمات؛ 
رضایت  ةدهند رضایت، برخی غالباً فقط افزایش ةو کاهند دهنده زمان افزایش برخی همهستند که 

  .هستندرضایت  ةو برخی غالباً فقط کاهند
  .اي ۀ زمینهتداعی، نظری روش، اتومبیل ۀبیم، مشتريرضایت  :واژگان کلیدي

                                                                                                             
  zeinabadi_hr@khu.ac.ir، دانشگاه خوارزمیگروه مدیریت آموزشی، دانشکدة مدیریت،  دانشیار. 1
، )نویسندة مسئول( دانشگاه خوارزمی ،مدیریت ة، دانشکدگیري و سیاستگذاري تصمیم دکتري .2

m_salmasi@hotmail.com  
  soltani.sani@gmail.com ،دانشگاه صنعتی امیر کبیر ،مهندسی صنایع کارشناس ارشد .3
   htepad@gmail.com، دانشگاه صنعتی شریف ، MBAکارشناس ارشد.  4



 125شمارة مسلسل / 1396تابستان / 2شمارة / و دوم سال سی/ پژوهشنامۀ بیمه/   62 

  مقدمه. 1
ی و آتـی  ها به مشتریان خود وابسته هستند و به همین علت بایستی نیازهاي فعلسازمان

ظـارات مشـتري پـا فراتـر     د کـه از انت شوها برآورده و تلاش الزامات آنمشتریان درك، 
حتی زمانی که الزامات مشتري با وي مورد توافق قرار گرفته و بـرآورده  . گذاشته شود

، اسـتادي  ورضـایی  (اند این به معنی تضمین رضایتمندي بـالاي مشـتري نیسـت    شده
اي نیسـت،  کـار چنـدان سـاده    کننده و شناخت مشتریاندرك رفتار مصرفاما  ).1389

د اما طوري دیگر کنن اي بیانگونه هاي خود را بهخواستهمشتریان ممکن است نیازها و 
کننـده، تمـایلات فکـري مـدیران و مبـارزات       فاصل ذهـن مصـرف   در حد .عمل کنند

  . تفاوت وجود دارد تبلیغاتی غالباً
بازاریابـان در مـورد آنهـا     گونـه کـه    مشـتریان آن معتقد است که  )2003( 1زالتمن

ها قادر به کنترل تصویر ذهنـی انـواع   بازاریابان معتقدند که آن. کننداندیشند فکر نمی می
گـذرد،  واقع آنچه در ذهـن مشـتري مـی    محصولاتشان در ذهن مشتریان هستند، اما در

مشـتري بـه آن    دانستن آنچـه کـه  . قادر به کنترل تصویر مختص به یک محصول است
مشـتریان   يهـا هایی کـه بـا تجربـه   سازد تا با ارسال پیاما قادر میشد، سازمان راندی می

 .ثیر بگذاردأارتباط دارد، بر آنان ت

را  هاي اتومبیـل بیمه نیازها و انتظارات مشتریان ،با هدفی کاربردي پژوهشدر این 
دستیابی بـه  مبناي عمل براي در آینده تا  استخراج آنهاهاي ذهن لایهروشی کیفی از  اب

ثر بر رضایت مشتریان ؤشناسایی عوامل ماین پژوهش  هدف کلی. رضایت ایشان باشد
ی اسـت و  رضـایت نا ةایجادکننـد رضـایت و   ةدهنـد  افزایشدر دو بعد هاي اتومبیل  بیمه

  . یمهستدنبال مدل ذهنی مشتریان در این زمینه   درنهایت به
  
  

                                                                                                             
1. Zaltman 
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  پیشینۀ پژوهش. 2
سـروپرف، مـدل   مـدل  هاي مختلفی مانند مدل سروکوال، کیفیت خدمات مدل ۀدر زمین

فاکتورهاي ارزیابی رضایت مشتریان آمریکا، مدل فاکتورهاي ارزیابی رضایت مشتریان 
از طرفی در . انداروپا و مدل زایتمل قبلاً تعریف شده و بارها مورد آزمایش قرار گرفته

ر ایران انجام شده اسـت  خصوص دهاي فراوانی بهۀ کیفیت صنعت بیمه نیز بررسیزمین
 ۀبیم ـ .انـد هاي مذکور و به روش کمی انجـام شـده  ۀ آنها با استفاده از مدلکه تقریباً هم

ایـران از سـایر انـواع بیمـه     اتومبیل در ایران کلیـد ورود بـه بـازار بیمـه و نـزد مـردم       
توجه به هاي اتومبیل مستلزم بازار بیمه و خصوصاً بیمه در ءلذا بقا. تر استشده شناخته

یرهـا و  ها، متغلفهؤها داراي ماین مدل). 1379مبشري، ( مشتري و جلب رضایت اوست
 .هستندهاي متعددي شاخص

ثر بر ؤشناسایی عوامل م ۀگونه که قبلاً نیز اشاره شد، تحقیقات زیادي در زمین همان
ه توان برضایت و وفاداري مشتریان در صنعت بیمه انجام شده است که از آن جمله می

رد  ک ل م از ع  ه دن ب بیمـۀ   ذاران گه م ی ب  ت ای ر رض ب مؤثر  ل وام ع  ی ررس ب .دکرموارد ذیل اشاره 
  اداري و وف  ت ای ر رض ب  ات دم خ  ت ی ف ی ک  ل وام ع تأثیر  ی ررس ؛ ب)1385آقاجانی، ( ایران ۀبیم
  ی ررس ـ ؛ ب)1388، خسـروي (ان  ت رس ل  ان ت اس  در ران ای ۀ در بیم  ران گ دی  ه د ب ری خ  ه ی وص و ت

 : وردي م  ه ع طــال  م(  ل ی ب وم ات  ه دن ب بیمــۀدد  ج د م ری خ  ه ب  ري شــت م  ل ای م ر ت ب ثرؤمــ  ل وام ع
از   ان ری ت ش ـ م  ت ای رض  ش زای اف  دل م  ۀ ؛ ارائ)1390فرشیدنیا، ( ) ن زوی ر ق ه ش  بیمۀ  شرکتهاي

  ام ع  ی ام ه ز سر ب ال بیمۀ  ت رک ش:  ه ع طال ورد م م(  اي بیمه  ات دم خ  ئۀارا  ت ی ف ی ک  ی اب یارز  ق طری
  ت ای رض ـ  ر روي ب  ده ش  ادراك  ت ی ف ی اد ک ع ر اب ی ثتأ  ی ررس ؛ ب)1390رنجبر، ()  صفهانا  ان ت اس

؛ )1392یــاري، دولــت(لام  ای  ان ت اســ در ا دان  بیمــۀ  اي هی دگ ن ای م در ن  ان ری ت ش ـ م  اداري و وف
ر  اط ب ب ارت  ت ی ف ی و ک  شـــده  ادراك  ، ارزش اي بیمـــه  ات دم خ  ت ی ف ی ک  ن ی اط ب ب ارت  ی ررســـ ب

  .اندنامه انجام شده؛ که در قالب پایان)1392زاده، نادري(ذاران  گه م ی ب  اداري وف
زیـر   تـوان بـه مـوارد   اند که مـی اله به چاپ رسیدههایی نیز در قالب مقضمناً بررسی

  ل ی ب وم ات  هـاي  در بیمـه   ده دی  ان زی  گـذاران  مـه بی  دي ن مت ای رض ـ  طـح  س  ی ررس ب :اشاره کرد
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ــۀارا  ت ی ف ی ک  ري ی گدازه ان ؛)1379مبشــري، ( ــ ب  ه م ی ب  ات دم خ  ئ   ةرد ت ســ گ  دل از م  اده ف ت ا اس
 ز،بـر  ال ، ران ای ا، ی آس ـ  بیمـۀ   اي ته رک ش  وردي م  لعۀطا م:  وال روک ات به روش س مد خ  ت ی ف ی ک

شـده بـه   ي کیفیـت خـدمات ارائـه   هالفهؤگیري ما که هدف اصلی این تحقیق اندازه دان
  .)1384جعفرنژاد و رحیمی، ( سسات تحت بررسی استؤشدگان در م بیمه

  پژوهش ۀلئمس. 3
الزامـات  جملـه   از(شده توسـط مشـتري    الزامات مشخص ،محصولالزامات مربوط به 

انـد  ، الزاماتی که توسط مشتري بیان نشده)هاي پس از تحویلمربوط به تحویل و فعالیت
شـده یـا مـوردنظر     که شناخته شده باشند براي مصرف مشخص آنجا وجود تا  این و با

بـراي محصـول و هرگونـه     لازم هستند، الزامات قانونی و مقررات دولتی قابل کـاربرد 
 ورضـایی  (شـود   شـود را شـامل مـی    الزامات اضافی که توسط سازمان لازم دانسته می

 ها بتوانند با شناسایی و تدوین الزامات صحیحزم است تا سازمانلذا لا ).1389، استادي
  . مین نیازهاي آشکار و پنهان مشتریان موجب رضایت ایشان را فراهم آورندأبا ت

یق آنان نسبت به محصولات و علا ةکننددانند که افکار مشتریان، تعیینمی بازاریابان
مشـکل اینجاسـت کـه بسـیاري از افکـار در      . انتخابشان است ةکنندها و مشخصشرکت

هـا شـناختی   مشتري را بدون آنکه مشـتري از آن  ماند و رفتارضمیر ناخودآگاه باقی می
ها، روشی براي دسـتیابی  ج معناي استعارهاستخرا. دهدثیر قرار میأداشته باشد، تحت ت

توافـق   ۀشـود و نقش ـ  خودآگاهی است که سبب رفتارهاي مشـتریان مـی   ۀبه افکار نیم
نیازهـاي   .خودآگـاه مشـتري اسـت    ۀجمعی، ابزار مهم دیگري براي نفوذ به ذهن نیم ـ

تولیـد بـالقوه را ارائـه     هـاي هایی هسـتند کـه ایـده   صورت استعاره کنندگان بهمصرف
  . )Zaltman, 2003( دهند یم

ن و اطـلاع از  جملـه افکـار ناخودآگـاه ایشـا     منظور شناسایی افکار مشـتریان از  به
شناختی غیرمستقیم مانند روش تداعی  هاي روانشان، استفاده از روش هاي ذهنیاستعاره

البته این روش تـاکنون بیشـتر جهـت شناسـایی جایگـاه برنـد در ذهـن         .موثر خواهد بود
بـا برنـد ارتبـاط دارد، شـامل     طور شـناختی   به هر چیزي که به. کار رفته است مشتریان به
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 ۀمشـتري، کاربردهـا، کـاربران، سـبک زنـدگی، طبق ـ      منافعویژگیهاي محصول و خدمات، 
تـداعی برنـد، تفکـرات و    . )Aaker, 1991( شـود  محصول و رقبا تداعی برند اطـلاق مـی  

گیرد و بـا یـک محصـول یـا خـدمت      ذهنشان شکل میهایی است که توسط افراد در  ایده
طور شـناختی بـا برنـد ارتبـاط دارد،      تداعی برند به هر چیزي که به. شود خاص مرتبط می

   ).Kyung et al., 2008( دشو اطلاق می
یل از طریق تکمیل فرمهاي هاي اتومبها از مشتریان بیمهگرچه در بسیاري از سازمان

ورهـاي  وجـود اطمینـان از اینکـه فاکت     ایـن  شـود، بـا   مـی سـنجی، نظرسـنجی    رضایت
فاکتورهـاي مـدنظر    ةدهنـد  شده که بر اساس مدلهاي موجود بوده است پوشش ب انتخا

خـاص   ، مـدل هاجز تعداد محدودي از مدل ضمناً به. یا خیر وجود ندارد استمشتریان 
موضوع نیازمند  لذا این .انداتومبیل طراحی نشده ۀخصوص بیم اي و بهمحصولات بیمه

کـه در ذهـن ناخودآگـاه مشـتریان      است یک پویش کیفی جهت استخراج فاکتورهایی
شناسایی  هدف کلی .مین رضایت ایشان و یا انتخاب بنگاه شودأوجود دارد تا موجب ت

 ةکننـد ایجادرضایت و  ةدهندافزایش(هاي اتومبیل ثر بر رضایت مشتریان بیمهؤعوامل م
: الاتی پاسخ داده شود، شاملؤین پژوهش سعی شده است تا به سدر ا. است) یرضایتنا

هـاي اتومبیـل    بخـش بیمـه  فاکتورهاي مدنظر مشتریان در خصوص خـدمات رضـایت  
هـاي   بیمـه  ةکننـد فاکتورهاي مدنظر مشتریان در خصوص خـدمات ناراضـی  ، چیست؟

الات در ؤشایان ذکر است با توجه به ماهیت کیفی پـژوهش ایـن س ـ  . اتومبیل چیست؟
ه شدطول پژوهش با تغییراتی همراه بوده است که پس از طراحی ابزار پژوهش نهایی 

  .است
  شناسی و اجراي پژوهش روش. 4

انجام شده است و  ايزمینه ۀروش کیفی از نوع نظریاین پژوهش با هدف کاربردي به 
تصـویري   کارتونی یا همان آزمونتداعی و  روشها با استفاده از روش گردآوري داده

تمرکز بر یک  ،تداعی روشبر استفاده از   علاوههاي این پژوهش جمله نوآوری از. است
در ابتدا ابزار پژوهش طراحی و  .هاي اتومبیل بوده استخصوص به نام بیمهخدمت به
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 آزمـون هـاي ذهنـی مشـتریان از طریـق     بدین ترتیب داده. گیري انجام شده استنمونه
شـده و از طریـق کدگـذاري بـاز،       آوري از مشتریان جمعصورت مکتوب   تصویري به

اي کیـودي افـزار مکـس   اي و با کمک نـرم زمینه ۀچوب نظریمحوري و منتخب در چار
هاي اتومبیل داراي تجربـه   بیمه و ارتباط با مشتریان بیمه ۀتوسط دو ارزیاب که در زمین

شـده نیـز از طریـق     ضـمناً پایـایی کدگـذاري انجـام    . تحلیل شـده اسـت   ،بالایی بودند
پژوهش بـر   .گیري کاپاي کوهن در مراحل مختلف تحت کنترل قرار گرفته است اندازه

  . هاي اتومبیل در شهر تهران انجام شده استاي از مشتریان بیمهروي جامعه
ابداع  3و اشتراس 2توسط گلاسر 1967اي ابتدا در سال زمینه ۀنظری :1ايزمینه ۀنظری

سازي بر اساس و بـا ارجـاع بـه    س آن بود که نظریهاگلاسر و اشترحل  راه. شده است
 بـه . انـد توصیف کرده 4ها از طریق فرایندي صورت گیرد که آن را تحلیل استقرایی داده

. انجامد که مناسب و کاربردپذیر خواهد بوداي میها این فرایند به ساخت نظریهنظر آن
تنهـا از   ها و مفاهیم نـه است که اکثر فرضیهها به معناي آن مبتنی بر داده ۀساخت نظری

ها مند در ارتباط با دادهطور نظام شوند، بلکه در جریان تحقیق هم به ها استخراج میداده
بنیاد یا  داده ۀنظری نیز 5و کوربین تراسشا تعریف بر بنا). 1392محمدپور، (گیرند قرار می

 و نمایانگرآن آید دست به پدیده ۀمطالع از استقرایی طور  به که است اياي، نظریهزمینه
اکثـر   یا شناسی کمی اي مانند روش زمینه ۀرهیافت نظری. )1390فصیحی، ( باشد پدیده

طی و شناور خپذیر، غیرست بلکه بسیار انعطافیروشهاي تحقیق کیفی خطی یا الگومند ن
ي بـر  کید اساسی این روش رویکـرد أواضح است که ت ضمناً .)1392محمدپور، ( است

). 1390پور، و حسین زادهعباس(ها نیست، بلکه چگونگی تحلیل آنهاست گردآوري داده
 يهاروش اي اصولاً بهزمینه ۀها در نظریهاي ادبیات موجود، گردآوري دادهپس از بررسی
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4. Inductive Analysis 
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گیري در این روش پـژوهش معمـولاً   د، نمونهشوعمقی انجام می ۀمعمول مانند مصاحب
ها طی مراحلی شامل کدبندي باز، محوري و منتخب صورت دادهنظري است و تحلیل 

  .پذیردمی
پژوهش براي استخراج عوامـل اثرگـذار بـر رضـایت     این راهبرد  :کارتونی آزمون

هاي روش ۀاز دست 1مشتریان در گام نخست براي انتقال مفهوم از طریق آزمون کارتونی
شده  صورت انفرادي اجرا  نمونه و بهاي آزاد نسبت به اعض هاي جزو تداعیو  2فرافکنی

  .شده انجام گرفته است آوري هاي جمعندي و کدگذاري دادهبو سپس اجماع، مفهوم
کـردن و   زنـده : و همبستگی که عبـارت اسـت از  تداعی، یعنی یادآوري، همخوانی 

نخست با حـواس   ۀها و رویدادهاي گذشته در ذهن، که در درج ساختن آموختهحاضر
هاي ذهنی و یـادآوري  ها در ایجاد صورت همخوانی اندیشههمچنین، روش . ارتباط دارد

عنوان روش  ن ابزار اولین بار توسط فروید بهای .)1372 ،پارسا(داراي اثر فراوانی است 
در . ی باشـند یها ممکن است آزادانه یا القـا  تداعی .روانکاوي مورد استفاده قرار گرفت

در نـوع دوم،  . دهـد  هاي خـود را گسـترش مـی    ، شخص بدون محرك، تداعینوع اول
شود و او بلافاصله با اولین تداعی کـه بـه ذهـنش خطـور      کلمات به آزمودنی داده می

کند کـه  هاي فرافکنی کمک میواقع روش در). 1373پورافکاري، ( دهد کند پاسخ می می
در  .بیان شوند غیرمستقیمطور   ، بهطور مستقیم دشوار است  ها بهی را که گفتن آنمطالب

شـود و از   آزمون کارتونی یا تصویري یـک تصـویر سـاده از موقعیـت نشـان داده مـی      
. افتـد، شـرح دهنـد   در شکل اتفاق مـی  که شود که آنچه را کنندگان خواسته میشرکت

  ). 1393بلک و فیشر، ( دسازها را برملا فرضیات و نگرش سپس این داستان ممکن است
در . دش ـطراحـی   1تصویري مطابق شـکل   ،ايپرسشنامه يهاآوري داده جمع براي

شـرایطی کـه   ) 1این پرسشنامه که پس از تعیین موضوع تصویر که همـان نشـان دادن   
ثر بـر  ؤخود خشنود است، با هـدف اسـتخراج عوامـل م ـ    ۀمشتري بعد از دریافت بیم
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خـود ناخشـنود    ۀت بیمشرایطی که مشتري بعد از دریاف) 2افزایش رضایت مشتري و 
ثر بر کاهش رضایت مشتري، با اخذ مشاوره از یک ؤم لاست، با هدف استخراج عوام

تصـویر سـمت راسـت     .دش ـنفر متخصص و مدرس گرافیک در دو تصـویر طراحـی   
خودرو خود را در شرایطی مثبت در دسـت دارد و   ةدهد که دارندشرایطی را نشان می

تصویر سـمت چـپ شـرایطی را    . استاده شده وي نمایش د ةاظهار رضایت در چهر
خود را در شرایطی منفی در  ۀنام خودرو در کلاس متوسط بیمه ةدهد که دارندنشان می

شایان ذکر است جنسـیت  . است وي نمایش داده شده ةدست دارد و ناراحتی در چهر
 .داندر این تصاویر و سایر حالات چهره یا شخصیت فرد در تصاویر نمایش داده نشده

این دو تصویر در قالب یک فرم دو برگی در اختیار تک تک اعضاي نمونه قرار گرفته 
 ــ اسـت و از ایشــان درخواســت   را در محــل ۀ خــود شـده اســت تــا تفکـرات و تجرب

   .ندکنیادداشت  ،دارندشده به هر صورتی که تمایل  مشخص
  

  
  آزمون کارتونی پژوهش ۀپرسشنام. 1شکل 

  
آماري مورد استفاده بـراي مشـتریان    ۀجامع: هاگردآوري دادهگیري و فرایند نمونه

، آذر(گیري زمانی نمونه ةبوده که در باز 1394مشتریان حقیقی سال  ۀحقیقی شامل کلی
مشـتریان حقیقـی سـال    ) 1شرایط احراز اعضاي نمونه شـامل  .بود) 1394دي و بهمن 

هـاي تهـران   کی از باجهحضوري به ی ورتــص به گیري نمونه زمانی ةکه در باز 1394
 1393حـداقل از سـال   مشتریانی کـه  ) 2اند؛ شرکت کارگزاري بیمه سایپا مراجعه کرده
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مشتریانی که از لحاظ میزان ) 3و  اندبدنه بوده ۀشخص ثالث و بیم ۀمشتري هر دو بیم
رضایت یا نارضایتی از خدمات دریافتی و رفتاري در سطح نرمال و عادي قرار دارند، 

وت موضوع اخیر بر اساس شرایط محیطی به عهدة مسئول باجه گذاشته شـده  که قضا
  . بودمورد رسیده  515 گیري بهدر پایان نمونه تعداد این مشتریان. است

پس از یـک  ) 1شکل (بدین ترتیب، پس از قبول مشارکت از طرف مشتري، پرسشنامه 
در پایـان  . گرفتـه اسـت  ر میتوضیح اولیه در مورد چگونگی تکمیل آن در اختیار ایشان قرا

ضـمناً هـر   . عمل آمده استاي از ایشان تقدیر بهنیز به پاس مشارکت ایشان با اهداي هدیه
  . آوري شده است اي جمعدقیقه 30الی  5نمونه در بازة زمانی بین 

ییـدي  أ، ت1گیري نظريگرفته نوع نمونه هاي صورتبر اساس توصیه :گیري نظرينمونه
در ایـن  . گیـري مناسـبی اسـت   اي روش نمونـه زمینـه  ۀیا چندگانه براي نظریییدي أو غیرت

نفـر توصـیه    20دهند و مصاحبه با حـدود  تحلیل را تشکیل می مشابه جامعۀوضعیت افراد 
انتخـاب   ةاز قاعـد و  گیریهـاي متـوالی اسـت    گیري نظـري از نـوع نمونـه    نمونه.شده است

محقق یک نمونـه  . گیري ماهیتی تکراري دارد نهفرایند این نوع نمو. کند پیروي می 1تدریجی
هـاي بیشـتر را بـراي پـالایش      کنـد و سـپس نمونـه    ها را تحلیل می دارد، داده اولیه را بر می

یابد تا زمـانی   این فرایند ادامه می. دارد هاي در حال ظهور خود مجدداً برمی ها و نظریه مقوله
 ةاي کـه در آن هـیچ بیـنش و ایـد     مرحلـه  رسد، یعنی بـه  اشباع داده می ۀکه محقق به مرحل

 ةبـر اسـاس قاعـد   ). 1392محمدپور، (شود  ها حاصل نمی جدیدي از گسترش بیشتر نمونه
هـا  فراینـد گـردآوري داده   ۀتوان از ادام ـها میدر صورت رسیدن به تکرار داده1اشباع نظري

نظـري در  در این پژوهش تا رسیدن بـه اشـباع    ).1392غلامی و اسدي، (د کرنظر صرف
نظـر از مشـتریان    98در مجمـوع   صـورت گرفـت و   گیـري نظـري  نمونـه سه مرحله، 

  .آوري شد جمع
هاي بزار پژوهش از نوع کیفی اسـت، روش ـ با توجه به آنکه ا :هافرایند تحلیل داده

اي جهت استخراج مدل مفهومی بنیاد یا زمینه داده ۀآماري بوده و نظریمورد استفاده غیر
انجـام مطالعـات اسـناد و مـدارك     ) 1اساس این راهبـرد کیفـی    بر. استاستفاده شده 

هـاي بـاز بـه روش    طراحی و اجراي مصـاحبه ) 2هاي رضایت مشتریان خدمات و مدل
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تولیـد  ) 3گیري از این نظریـه  بهره ۀدر ادام. دشآزمون کارتونی در مراحل قبل تشریح 
هاي اتومبیل طـی مراحلـی   بیمهها و تحلیل متغیرهاي اثرگذار در رضایت مشتریان داده

تولید مفـاهیم اولیـه و   (بندي و کدگذاري باز مفهوم) 1-3این مراحل شامل . دشانجام 
کدبنـدي  ) 3-3شـده؛   بررسی کیفیـت کدگـذاري انجـام   ) 2-3 ؛)هاي عمدهتولید مقوله

کدبنـدي گزینشـی و   ) 4-3هـا؛  محوري و برقراري ارتباط منطقی و علـی بـین مقولـه   
اي و پیشنهاد مدل مفهومی زمینه ۀتولید نظری) 5-3هاي محوري؛ تعیین مقولهانتخاب و 

  . است اتومبیل در ایران ۀرضایت مشتریان بیم
ز اعضــاي نمونــه در دو قســمت هــاي دریــافتی اۀ متنمنظــور کدگــذاري، کلیــ بــه
رضـایت   ةو کاهنـد ) کـارتونی سـمت راسـت    آزمـون مرتبط با (رضایت  ةدهند افزایش

نگـارش   ةبه صـورت متنـی و مطـابق بـا شـیو     ) کارتونی سمت چپ زمونآمرتبط با (
افزار است که این نرم شایان ذکر. وارد شد 1ايديکیوافزار مکسفرم به نرم ةکنندتکمیل
ن را بـا  کنـد تـا خـود کدگـذاري مـت     اي که دارد به کاربر کمـک مـی  هاي سادهبا قابلیت
از ها انجـام دهـد و بتوانـد    بنديدستهها و انجام کردن رنگکردن کدها و مشخص اضافه

  .دست آورد هایی را بهشده خروجی تعداد و ساختار کدهاي شناسایی
در ابتـدا فراینـدي جهـت کنتـرل      ،)2004(همکـاران  و  2اساس پیشنهاد هراشکا بر

بر اساس این فراینـد  . شدل میکیفیت کار پژوهشی طراحی شد که در حین پژوهش تک
در ابتـدا سـر   . شـود  کدگذاري خوانده می ةیک دور ،کدگذاريهر تکرار در پیشنهادي 

کدگذاري نشده را بین اعضاي تیم توزیع  يهاهایی مشابه از متنکدگذاري دسته ارزیاب
صـورت مسـتقل نسـبت بـه کدگـذاري        و بـه   3کدها ۀهر عضو تیم بر اساس کتابچ و

آینـد در  م مـی سپس اعضاي تـیم مجـدد گـرد ه ـ   . دکنهاي در اختیار خود اقدام میمتن
در پایـان  . نـد کنبحث می... خصوص مشکلات کدگذاري، تعاریف کدها، استثنائات و 

گیري نمونه ،اساس این فرایند بر .شود گیري میکدگذاري پایایی درونی اندازه ةهر دور
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. نظري توسط پژوهشگر تحت کنترل قرار گرفت ۀمشتریان انجام گرفت و کفایت نمون
خبرگان که اعضاي آن همگی واجد شرایط عضـویت در تـیم    ۀدر ادامه با تشکیل کمیت

دند، تیم ارزیابان انتخـاب  کراند و جهت همکاري در پروژه اعلام آمادگی ارزیابی بوده
سـط  آوري نمونـه تو  پس از آن در ابتـدا لیسـتی از کـدهاي بـاز کـه حـین جمـع       . دش

صـورت   مـورد نمونـه بـه    10 ۀپژوهشگر استخراج شده بود، به همراه کدگذاري اولی ـ
خبرگان تهیه و فرایند کدگذاري  ۀموازي توسط اعضاي تیم ارزیابی و مشورت با کمیت

اولیه  ۀعمیق کدگذاري که هرکدام شامل دو مرحل ةاین فرایند طی دو دور. دشباز آغاز 
در این مسیر پایـایی درونـی   . دشها اقدام اري نمونهاند نسبت به کدگذو اصلاحی بوده

دن فرایند کدبندي به لحاظ ساختارمندکر هاي کد کدگذاري تحت کنترل بوده و کتابچه
نهایی کدگذاري  ۀدر مرحل .مورد استفاده بوده و چندین بار مورد بازنگري قرار گرفت

دگذاري منتخـب  خبرگان و همچنین ک ۀمتمرکز، کدگذاري محوري و مشورت با کمیت
  .دشهاي موجود مدل مفهومی ارائه ها با سایر مدلو طی برخی مقایسهانجام 

حد مشـاهده و هـر کـدي کـه اختصـاص      هر بخش از متن یک وا ،براي کدگذاري
متنهاي دریـافتی از   ).Hruschka et al., 2004( شود گیري خوانده مییابد یک اندازه می

دار هاي معنـی اي بـه بخش ـ ديکیویل کدبندي مکسلافزار تحنمونه پس از ورود به نرم
کـد کـه در هـر مرحلـه      ۀکمک کتابچ ـقابل کدگذاري تقسیم شدند و کدگذاري باز با 

اسـاس فراینـد    بـر . صورت موازي انجام گرفـت   اب بهد توسط دو ارزیشروزآوري  به
کد بـاز و حاصـل از کدبنـدي     96در ابتدا با  01کد ویرایش  ۀکتابچپیشنهادي هراشکا 

گیري توسـط ارزیـاب ارشـد و    حین نمونه ۀارزیاب و بررسی اولی دونمونه توسط  10
کـد   70کد باز کـه در   98با  02کد ویرایش  ۀکتابچ. مشورت با سایر خبرگان تهیه شد

دگذاري دو ارزیاب و اول ک ةدور ۀاولیند، بر اساس تجربیات شدباز اصلی جایگذاري 
بـازنگري کـدها از   . دش ـبـازنگري   01حذف و اضافه و تلفیق برخی کدهاي ویرایش 

ضـمناً در ایـن کتابچـه    . مشترك بین دو ارزیاب صورت گرفـت  ۀطریق برگزاري جلس
برخـی توضـیحات تکمیلـی بـراي      ۀکدهاي مشابه در کنار یکدیگر قرار گرفتند و ارائ ـ
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در پـی کدبنـدي متمرکـز     03کـد ویـرایش    ۀکتابچ ـ. ه شدارزیابان به این کتابچه اضاف
شده و ترکیب کدهاي متداخل و مشـابه بـا اسـتفاده از شناسـایی معنـادارترین و       انجام

در  د ممکـن ح ـکدها تا و کاهش تعداد  02کد ویرایش  ۀترین کدهاي باز کتابچفراوان
مشترك بین دو بازنگري کدها از طریق برگزاري جلسه . کدگذاري باز تهیه شد ۀمرحل

بندي مذکور نهایت دستهدر. استکد باز  59ه شامل این کتابچ. ارزیاب صورت گرفت
پـس از   04کـد ویـرایش    ۀکتابچ ـ. دشاي با حضور خبرگان بررسی و نهایی در جلسه

 اسـت کد محوري با محتوا و ابعاد مشـخص   16کدگذاري محوري تهیه شده و شامل 
عنـوان   پژوهشگر و افرادي که بـه  ،هادست پژوهششایان ذکر است در این . )1جدول (

عنـوان بخـش مهمـی از ابـزار پـژوهش      ند، خود بـه کنخبره در این زمینه اظهارنظر می
  . دنشو محسوب می

  
  .)04ویرایش (کد  ۀبخشی از کتابچ. 1جدول 

  بعد  محتوا  کد محوري  خانواده  کد باز متمرکز

خدمات پس   1بنیادها خدمات پس از فروش . 1
  فروشاز 

   پشــتیبانیهاي بعــدي شــرکت بیمــه و
 نامه فروشنده از بیمه

  خــدمات ارزش افــزاي اضــافی پــس از
  فروش براي مشتري

وجود یا 
  عدم وجود

ــنل   . 2 ــیط و پرس ــتگی مح آراس
 صدور 

محیط   2هویت
  فروش

 آراستگی و نظم در فضاي فروش بیمه  
  توجه به نیازهاي پایه مشتري در فضاي

  فروش بیمه

مناسب یا 
  هویت پذیرایی از مشتري. 3  نامناسب

  هاي مشتريپاسخگویی به تمامی تماس   پاسخگویی  تعامل شونده  پیگیري مشکل بیمه. 4
 پاسخ به وي ۀپیگیري مشکل مشتري و ارائ  

مناسب یا 
  تعامل پاسخگویی تلفنی. 5  نامناسب

  

 نتـایج  کـه  اسـت  ایـن  کیفـی  تحقیـق  بررسی یـک  در مهمۀ مسئل :کیفیت پژوهش
 دارد تلاش کمی محقق مشابه کیفی محقق و بوده از واقعیت بازتابی چقدر شده گزارش

 حـد  تـا  بایـد  هاي تحقیـق یافته. کند نزدیک هم به را دو این ممکن حد در بیشترین تا
 از استفاده منظور  به آن روشهاي با در رابطه باید ايمطالعه هر و بوده اعتماد قابل ممکن

                                                                                                             
1. Basics 
2. Identity 
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در ادبیـات کنتـرل پایـایی و روایـی      .)1394حیـدري،  ( ارزیابی شـود  مطالعه هاي یافته
ــذیري، انتقــالتحقیقــات کیفــی موضــوع کیفیــت پــژوهش از لحــاظ   ــذیري،  اعتبارپ پ

  .مطرح است اعتمادپذیريو ییدپذیري، أت
 عبـارت  و دارد اشـاره  هـاي پـژوهش  یافته و توصیفها بودن یواقع به 1اعتبارپذیري

 بـراي  پـژوهش و  کننـدگان شـرکت  بـراي  هایافته بودن واقعی اعتماد بهۀ درج از است
 نتایج و هایافته در آنچه که معنا این به .شده است انجام آن در پژوهش این که ايزمینه

 بـوده  پاسـخگو  ذهن نظر و در که باشد همانی د،شومی ذکر پژوهشگر از سوي تحقیق
 و هاهبه سایرحوز نتایج تعمیم قابلیت معناي به 2پذیريانتقال). 1391زاده، عباس( است
 نظر  به کوچک هايگروه روي بر کیفی بیشتر پژوهشهاي انجام به توجه با. هاستزمینه

 و بیشـتر  باشـد  مواجـه  مشـکل  بـا  اندکی حوزه این در تعمیم نتایج قابلیت که رسد می
 محقـق  شـخص  نظر به بسته هاسایر زمینه در را نتایج و هاداده از استفاده پژوهشگران

هـاي  داده از اسـتفاده که  معتقدند )1994(وگوبا  لینکلن دلیل،  همین  به .دانندمی مرتبط
 در. اسـت  تجربی دیدگاه یک بررسی مربوطهة حوز همان یا و هاحوزه سایر در تحقیق
موافق توصیف حداکثري هستند، بـدین مفهـوم کـه     هم کیفی از محققان ايعده مقابل،

). 1391زاده، عباس( دهدترین توصیف را از پدیده ارائه میبیشترین و دقیق نتایج کیفی
 هـر  .اسـت  پژوهش در عینیت احراز شاخص جهت در کوشش معناي به 3ییدپذیريأت

 ارزش و ازتـأثیر سـوگیریها   محقـق  پرهیز معناي به کمی مفهوم درپژوهشهاي این چند
و  تحلیـل  قـدرت  معنـاي  بـه  بیشتر امر این کیفی در پژوهش .است تحقیق در داوریها

عبارت اسـت از   4اعتمادپذیري). 1391زاده، عباس( آنهاست ییدأت میزان و هاداده دقت
 معین از آن آمده، گردآوري شـده و بـه   ۀهاي یک مطالعتوانایی شناسایی جایی که داده

  ).1392محمدپور، ( کار رفته است

                                                                                                             
1. Credibility 
2. Tranferability 
3. Confirmability 
4. Dependability 
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یک تـیم دو نفـره ارزیـابی     نظرات ازبا استفاده ) هاتحلیل داده(ها کدبندی: قابلیت اعتبار
و با کنترل ضـریب پایـایی درونـی از طریـق      کردهکه پژوهشگر نقش ارزیاب ارشد را ایفا 

 هـاي پـژوهش  یافتـه  و هاتوصیف بودن لذا پژوهشگر از واقعی. کاپاي کوهن انجام شده است
شناسایی غیرمسـتقیم عوامـل   کارتونی نیز با هدف  آزمونضمناً  .ده استکراطمینان حاصل 

کمک مشاور با هاي مشابه، مشتریان با الگوبرداري از پژوهش ثر بر رضایت و یا نارضایتیؤم
  . ده استشگرافیک طراحی 

ۀ عمومی و از توصی ها در این پژوهش قابل توجه استتعداد نمونه: قابلیت انتقال
از نظـرات   غنی و لذا توصیف هاي نظري بسیار فراتر رفته استگیریمورد در نمونه 20
توجه به آنکه اعضاي نمونه مستقل از اینکه خدمات  با. آوري شده است تریان جمعمش

الات پژوهشـگر پاسـخ   ؤد به س ـکنناي خود را چگونه و از چه شرکتی دریافت میبیمه
این پژوهش قابل تعمیم به نظرات خدمات مشابه در کشـور خواهـد    اند، لذا نتایجداده

کـد واحـد بـا قـوانین      ۀضمناً به جهت افزایش قابلیت انتقال ارزیابان از کتابچ. داشت
لـذا  . اند که این موضوع پایایی درونی را نیـز افـزایش داده اسـت   دهکرمشترك استفاده 

  .ده استکرپژوهشگر از قابلیت تعمیم نتایج اطمینان حاصل 
فروش بیمـه   هايباجههاي نمونه در آوري داده پژوهشگر حین جمع: ییدأقابلیت ت

منظـور   ضـمناً بـه  . مداوم و مستقیم داشته اسـت نظارت آوري نظرات مشتریان  و جمع
که توسط تـیم اجرایـی انجـام شـده     ... ها و ها، یادداشتداده ۀهرگونه بررسی بعدي کلی

  . شود توسط پژوهشگر مرور شده و نگهداري می ،است
خبرگان و کنترل نتـایج در   ۀکمیتتشکیل  در این پژوهش نسبت به: قابلیت اعتماد

منظور کنترل اعضاي نمونه، با تعدادي از اعضـاي   ضمناً به. استاقدام شده دو مرحله 
ایشـان در  مشتریان تماس گرفته شد و ضـمن اخـذ برخـی اطلاعـات شخصـی       ۀنمون

  .ها با ایشان گفتگوي بیشتر صورت گرفتصورت نیاز راجع به پاسخ



 

  75/   ...تأملی بر عوامل مؤثر بر ایجاد رضایت یا نارضایتی در مشتریان حقیقی  

مشـابهت دارد را   هـاي مختلـف  کدگذاري توسط ارزیاباي که درجه 1پایایی درونی
در ایـن حالـت هرچـه از سیسـتم     . )Hruschka et al., 2004( دکن ـگیـري مـی  انـدازه 

در این میـان  . یابد، پایایی کدگذاري افزایش میودکدگذاري ثابت و مشابهی استفاده ش
فرایندي  ) 2004( همکارانهراشکا و . دنشو ابزار قدرتمندي محسوب می کدها ۀکتابچ

مراحـل ایـن فراینـد    . انـد  بردن پایایی درونـی کدگـذاري مـتن ارائـه داده    را جهت بالا
کدها، کدگذاري، ارزیابی پایـایی درونـی،    ۀبندي متون، ایجاد کتابچبخش: اند از عبارت

دهـی  کـه در گـزارش   یاشـتباهات معمـول  . کـدها و کدگـذاري نهـایی    ۀاصلاح کتابچ
 بـه گیرند بیشتر به این دلیل است کـه زمـان کـافی    صورت میاي تحقیقات کیفی زمینه

یابد و یکی از دلایل آن کمبود منابع راهنما در این پایایی درونی اختصاص نمی ۀمطالع
   :شود ات زیر میزمینه است که منجر به بروز اشتباه

 عنوان یـک  به »2ضریب توافق«توان به درنظرگرفتن از اشتباهات با تکرار بالا می) 1
اي، یـا  اي، دامنـه رتبـه  هـاي  دادهگرچه این آماره بعضاً براي . دکرنامناسب اشاره  ةآمار

 ,Hallgren(شـود   مـی تواند مناسب باشد و برابر با نسـبت توافـق محاسـبه    نسبتی می

فقـط نسـبت تصـمیمات     »ضـریب توافـق  « مشکل این است که ترینگاما بزر. )2012
واقعـی   ۀطور چشمگیري درج  کند و ممکن است بهگیري میمشابه کدگذارها را اندازه

 حساب  بهچراکه این آماره احتمال توافق تصادفی را . پایایی درونی را دست بالا بگیرد
  .)Hruschka et al., 2004(آورد نمی
از اشتباهات معمـول دیگـر عـدم اشـاره بـه اسـتفاده و چگـونگی اسـتفاده از         ) 2 
هاي متعدد لازم است توجه به وجود آماره با. هاستهاي پایایی درونی در پژوهش آماره

  . آن ذکر شوند ةشد مورد استفاده و هم عدد حاصل ةها هم آمارر این دسته پژوهشد
ها و شرایط اجـراي  داده عصحیحی متناسب با نو ةاشتباه سوم این است که آمار) 3

متغیرهـاي  گیـري  فاکتورهـاي زیـادي ماننـد واحـد انـدازه     . شـود پژوهش استفاده نمی

                                                                                                             
1. Inter-coder reliability/ Inter-rater reliability/ inter-rater agreement 
2. Coefficient of Agreement 
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اي یا نسبتی، طـرح آزمـایش از   اي، دامنهشده از لحاظ نوع متغیر اسمی، رتبه کدگذاري
 ـ (لحاظ اینکه تعداد ارزیابان چند نفر است و به چـه صـورتی    پوشـش   ۀاز لحـاظ دامن

گیري پایـایی داخلـی از لحـاظ    دهند، هدف از اندازهکدگذاري را انجام می) مشاهدات
پایایی عملکرد هر یک از کدگذارها هسـتیم و یـا اینکـه نیازمنـد     اینکه نیازمند ارزیابی 

پایـایی داخلـی    ةارزیابی پایایی میانگین عملکرد چندین کدگذار باشیم در انتخاب آمار
  .دکرها توجه بایست به آناثرگذار هستند که می

ثیر پایایی درونی بر قدرت و توان پژوهش در پاسخ أاشتباه بعدي عدم تفسیر ت) 4 
 ,Hallgren(شود  می گرفته دیدهنا اناز محققالات تحقیق است که توسط بسیاري ؤسبه 

که در این پژوهش به لحاظ همخوانی شرایط ضریب کاپاي کوهن بـا شـرایط    ،)2012
پژوهش از این آماره در هر مرحله از کدگذاري استفاده شده است و در آخرین مرحله 

  .رسیده است 821/0به 
  هاي پژوهشیافته. 6

هسته  4شده براي مشتریان حقیقی شامل  مدل نهایی ارائه ،الات پژوهشؤدر پاسخ به س
تصـویر  ) 4تعامـل و  ) 3ارزش خـدمات؛  ) 2محصول و خـدمات؛  ) 1عوامل مرتبط با 

و رضایت  ةدهندزمان افزایش که هرکدام شامل عواملی هستند که برخی هم استذهنی 
رضـایت و برخـی غالبـاً فقـط      ةدهنـد افـزایش نارضایتی، برخی غالباً فقـط   ةایجادکنند
ها و بـر اسـاس   هـاي سـایر مـدل   لفهؤاس مقایسه با مبر اس .هستند نارضایتی ةایجادکنند

از طرفـی بـا الگـو قـراردادن اصـول      . دش ـهاي پژوهش، کدهاي منتخـب ایجـاد   یافته
مدل رضـایت مشـتریان کـانو مـدل      و 1بهداشتی هرزبرگ -هاي مدل انگیزشیخروجی

  . دشنظري پژوهش استخراج 

 ،ارزش خـدمات  ،تعامـل دهد وجود شرایط مطلوب در خصـوص  ها نشان مییافته
وجـود شـرایط    وباعـث افـزایش رضـایت     تصـویر ذهنـی   ، ومحصولات و خـدمات 
. شونداتومبیل می ۀموضوعات باعث نارضایتی مشتریان بیماین نامطلوب در خصوص 

                                                                                                             
1. Herzberg 
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احتمـالاً بیشـتر باعـث     تصویر ذهنـی  ، وارزش خدمات ،تعامل وجود موضوعات همچنین
وجـود شـرایط مطلـوب در خصـوص     همچنـین   .شوند تا نارضایتییت مشتریان میرضا

بیمه؛ تسـهیلات   بیمه؛ دسترسی؛ مشاوره؛ خسارت؛ حقها؛ صدور رفتاري؛ مشوقعوامل 
قبلی؛ حقوق مشتري؛ خدمات پـس از   ۀرسانی؛ برند؛ پاسخگویی؛ تجرب بیمه؛ اطلاع حق

وجود شـرایط نـامطلوب در خصـوص    و باعث افزایش رضایت  فروش؛ محیط فروش
 بـر اسـاس نتـایج،    .شـوند  ی مشتریان حقیقی بیمه اتومبیل میباعث نارضایت این عوامل

رسـانی؛ برنـد؛    ه؛ اطـلاع بیم ـ ها؛ دسترسی؛ تسهیلات حـق ري؛ مشوقرفتا وجود عوامل
. شوند تا نارضایتیضایت مشتریان میاحتمالاً بیشتر باعث ر فروشپاسخگویی؛ محیط 

ها احتمالاً بیشـتر  ، یا شرایط نامطلوب آنبیمهحق و خسارتعوامل  عدم وجودهمچنین 
  .شوند تا رضایتباعث نارضایتی مشتریان می

ثر بـر افـزایش یـا    ؤاي در خصوص عوامل م ـزمینه ۀنظری ،هاي فوقبر اساس یافته
بـا   2مطـابق شـکل    ۀاین نظری. دشهاي اتومبیل استخراج مشتریان بیمه کاهش رضایت

. نوع عامل استخراج شده است ۀها و با دستاي، عوامل و مشخصهعوامل هسته ۀسه لای
ها باعـث افـزایش   ة عواملی است که عموماً وجود آندهند در این مدل رنگ سفید نشان

ها باعث بروز ه عموماً عدم وجود آنواملی است کع ةدهندشوند، سیاه نشانرضایت می
باعث افـزایش  ها ة عواملی است که وجود آندهندشوند و خاکستري نشاننارضایتی می

  .شوندها باعث بروز نارضایتی میرضایت و عدم وجود آن
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در اینجا منظور از محصولات و خدمات، خدمات و تعهداتی  :و خدمات تمحصولا
نامه و تعهداتش، خدمات پس از فروش و خدمات صدور بیمه، بیمه چوناست 

ثر بر ؤپژوهش فاکتورهاي م اساس این بر. دکندریافت می که مشتري خدمات خسارت
رعایت قوانین و مقررات هاي اتومبیل در این حوزه شامل مین رضایت مشتریان بیمهأت

شرایط کارشناسی ، گر براي مشتريامکان انتخاب بیمه، توسط فروشنده و شرکت بیمه
سرعت صدور ، نامهدقت در صدور بیمه، خودرو از حیث سرعت و کیفیت ۀبازدید اولی

، نامه در شرایط مناسبتحویل بیمه، نامه مراحل کاري کم دردسر صدور بیمه، نامهبیمه
افزاي اضافی پس  خدمات ارزش، نامه پشتیبانیهاي بعدي شرکت بیمه و فروشنده از بیمه

اطلاعات کافی در خصوص مراکز ارزیابی و پرداخت  ۀارائ، از فروش براي مشتري
 مراکزدسترسی مشتري به ، عات در هر زمانخسارت به مشتري و دسترسی به این اطلا

بودن مبلغ خسارت پرداختی  ر خصوص عادلانهداطمینان ، ارزیابی و پرداخت خسارت
هاي شرکت بیمه در پیگیری، مراحل کاري فرایند پرداخت خسارت، محاسبه آن ةو نحو

میزان خسارت دریافتی توسط مشتري و کسورات ، پرداخت خسارت به مشتري
خدمات در محل ارزیابی و پرداخت ، سرعت پرداخت خسارت، ند فرانشیزمربوطه مان

  .است رفتار کارشناس ارزیابی خسارت، خسارت به مشتریان
 منظور ارزشی است کـه مشـتري در قبـال محصـولات و خـدمات      :ارزش خدمات

د و هرگونـه شـرایط حـاکم بـر ایـن دریافـت و       کندریافتی پرداخت  و یا دریافت می
 ـ ؤبر اساس این پژوهش فاکتورهاي م. شود مل میپرداخت را شا مین رضـایت  أثر بـر ت
قیمـت بیمـه   بودن  منصفانه، بیمه حقهاي اتومبیل در این حوزه شامل مبلغ مشتریان بیمه

شـفافیت  ، بیمـه  محاسبه حق ةشفافیت نحو، میزان جریمه، هادر مقابل خدمات و پوشش
، بیمـه  حـق  ۀمیـزان افـزایش سـالان   ، عدم پرداخت مبلغ اضـافه ، بیمه پرداخت حق ةنحو

 ـ، بیمه پرداخت حق ةکنند ابزارهاي تسهیل، بیمه تقسیط حق  ـ، هـا انـواع تخفیف  ۀارائ  ۀارائ
 ـ، مشوق به مشـتریان وفـادار   ۀارائ، هاي مختلف مشتریانخدمات ویژه براي دسته  ۀارائ

  .است هدایا به مشتریان ۀارائ و ،ریسک مشوق به مشتریان کم
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 ةتمامی تعاملات اجتماعی و فردي است که بین مشـتري و فروشـند   منظور :تعامل
مین أثر بر ت ـؤفاکتورهاي م. شود گانه منتقل می بیمه یا شرکت بیمه از طریق حواس پنج

آراسـتگی و نظـم در فضـاي    هاي اتومبیل در این حـوزه شـامل   رضایت مشتریان بیمه
پاسخگویی به تمامی ، بیمهمشتري در فضاي فروش  ۀتوجه به نیازهاي پای، فروش بیمه

 ـ  ، پیگیريهاي مشتريتماس سـهولت دسترسـی   ، پاسـخ بـه وي   ۀمشکل مشـتري و ارائ
محـل  ، وجود خدمات اینترنتی، وجود خدمات در محل، مشتري به خدمات خرید بیمه
توجـه فروشـنده بـه    ، تعاملات منظم شرکت و مشتري، مناسب دفتر بیمه براي مشتري

ن أبرخـورد مناسـب و در ش ـ  ، محترمانـه بـا مشـتري    رفتار، حضور و خواست مشتري
اطلاعات کـافی   ۀارائ، دبانه و صمیمی با مشتريؤرفتار م، خوشرویی فروشنده، مشتري

 ـ، رسانی راجع به مزایاي بیمه اطلاع، ايهاي بیمهبه مشتري راجع به انواع پوشش  ۀارائ
، گـر انتخاب بیمـه  ةمشاور ۀارائ، دانش فروشنده بیمه، بروشورهاي اطلاعاتی به مشتري

رسانیهاي  انواع اطلاع، اي مناسب به مشتري لازم در جهت انتخاب پوشش بیمه ةمشاور
انـواع  ، نامه و خدمات خاص فروشنده به مشـتري  عمومی راجع به شرایط عمومی بیمه

  .است رسانی زمان تمدید اطلاعو ، تبلیغات در خصوص بیمه
 بیمـه  ةت به شرکت بیمه و فروشـند منظور تصویر ذهنی مشتري نسب :تصویر ذهنی

هـاي  مین رضـایت مشـتریان بیمـه   أثر بر ت ـؤبر اساس این پژوهش فاکتورهاي م. است
 ةاعتماد مشتري به فروشـند ، گر اعتماد مشتري به برند بیمهاتومبیل در این حوزه شامل 

 ـ، قبلی در دریافت خسارت از شـرکت بیمـه   ۀتجرب، بیمه قبلـی خریـد بیمـه از     ۀتجرب
  .است یمهشرکت ب

ۀ ها استخراج شده است، نتیجپژوهش به صورت مستقل از سایر مدلگرچه مدل این 
. هاي مرتبط با سنجش رضایت مشتریان عمومی داراستهایی با سایر مدل نهایی مشابهت

فـروش در فراینـد خریـد     ةهمیاري نمایند«لفه ؤتوان به مهاي مشابه میلفهؤم ۀاز جمل
مـدل   »)مشـاوره (تعامـل  «مدل آمریکـایی بـا    »الاتؤپاسخگویی به سنامه اموال و  بیمه

محصولات و «مدل آمریکایی با  »سرعت فرایند ارزیابی و پرداخت خسارت«پژوهش یا 



 

  81.../   تأملی بر عوامل مؤثر بر ایجاد رضایت یا نارضایتی در مشتریان حقیقی  

مـدل   »شـهرت «مدل اروپایی و  »تصویر سازمان«مدل پژوهش یا  »)خسارت(خدمات 
 مدل سروکوال »وییپذیري و پاسخگ مسئولیت«مدل پژوهش یا  »تصویر ذهنی«زایتمل با 

 »ارزش خدمات«با  سروپفمدل  »قیمت«مدل پژوهش یا  »تعامل«و مدل کنگ و مایو با 
  .دکرمدل پژوهش اشاره  »تعامل«پژوهش مبشري با  »رفتار«مدل پژوهش و 

  گیري و پیشنهادها نتیجه. 7
رکز بـر صـنعت   توجه به آنکه این پژوهش با هدف کاربردي انجام شده است و متم با

می نتـایج مطـرح در مـدل نظـري     گیري از تماکلی بهره  صورت  به ،اتومبیل است ۀبیم
ریـزي و  اتومبیـل جهـت برنامـه    ۀبیم ـ ۀشده توسط مدیران صنعت بیمـه در رشـت   ارائه

  . شود دن خواست مشتریان توصیه میکر فراهم
شـود توجـه بهعوامـل و مشخصـه هـاي      ، توصیه میشده بر اساس نظریۀ ارائه

عوامل و مشخصه هایی که نبود آنها براي مشـتري نارضـایتی بـه همـراه     (الزامی 
لـذا  . هـاي اتومبیـل قـرار گیـرد    بیمههمواره در اولویت اول مد نظر مدیران ) دارد

مراحل کاري «هایی مانند کید بر مشخصهأبا ت »خسارت«. 1 عامل توجه به عواملی مانند
هـایی ماننـد   کید بر مشخصـه أبا ت »بیمهحق«. 2و  »میزان خسارت«و  »خسارتدریافت 

، »تعامل«در عامل  »پاسخگویی تلفنی«هایی مانند  و مشخصه» جریمه«و  »بیمه مبلغ حق«
در  »کارشناسی بازدیـد خـودرو  «و  »نامهسیستم صدور بیمه«، »نامهجلد و تحویل بیمه«

هاي الزامـی بـراي مـدیران بیمـه     عنوان ویژگی در اولویت اول به »نامهصدور بیمه«عامل 
  .شوداتومبیل اکیداً توصیه می

عواملی کـه نبـود آنهـا بـراي     (ر اولویت دوم توجه به دسته ویژگیهاي تک بعدي د
و اســتقرار ) دنبـال دارد بـه  هـا رضـایت  همـراه دارد و وجــود آن  مشـتري نارضـایتی بـه   

توجه واقع شود، مانند عامـل   بایست موردها میار آنسیستمهاي بهبود مستمر در ساخت
در اولویت سوم و به نوعی در اولویت اول از حیث . هاي مربوطهو مشخصه »مشاوره«

د و عـواملی  هـاي جـذاب یـاد شـدن    عنـوان ویژگی  بر عواملی است که بهاهمیت تمرکز 
نظر مشـتري   ها ازآن همراه ندارد، اما وجود هستند که عدم وجود آنها الزاماً نارضایتی به
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هـاي   و مشخصـه  »رفتـاري «و  »دسترسـی «امـل  سزایی اسـت، ماننـد ع  داراي ارزش به
توانـد بـراي   اساساً در این دسته از عوامل هست که یک مدیر صنعت بیمه می. مربوطه

  .دکنبنگاه خود مزیت رقابتی خلق 
رضایت مشتریان شده ثر بر ؤکه این پژوهش کیفی منجر به شناسایی عوامل م  آنجایی از

ده است، لازم اسـت وزن هـر عامـل در    کربندي نیز را دسته شده آنها ارائه ۀاست و در نظری
در این رابطه . تري انجام گیردهاي مختلف مشتریان مورد سنجش دقیقمیزان رضایت دسته

از طرفی  .شود اجراي یک پژوهش کمی با رهیافت معادلات ساختاري در آینده پیشنهاد می
منظـور  ه دسترسی شهر تهران بوده اسـت، بـه   توجه ب جه به آنکه اعضاي نمونه باتو با

هاي کشور پژوهش مشابه در سـایر  از کارایی این مدل در سایر فرهنگافزایش اطمینان 
تـداعی و آزمـون    ایـن پـژوهش بـا اسـتفاده از روش    . شـود شهرهاي کشور نیز انجام 
این نکته حائز اهمیـت اسـت کـه     )2002( ارزدي  ةبه عقید. کارتونی انجام شده است

د، در حـالی کـه   کنها را روشن میتنها برخی جنبه یک روش تداعیصرف از  ةاستفاد
و  شود از رویکردهاي ترکیبی اسـتفاده شـود   تر توصیه میبراي شناسایی روابط پیچیده

. ندشناسایی شـو ... هاي معانی موضوعات و هاي ساختار، مفاهیم، تقارن، کلیشهشاخص
هاي کیفی دیگري با تر عوامل پژوهشایی روابط پیچیدهشود جهت شناس لذا پیشنهاد می
  .دشوهاي عمقی انجام کمک مصاحبه
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