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Abstract 

Objective: The main aim of this study was to propose a developed model to 

investigate factors affecting life insurance customers’ satisfaction in the Iranian 
insurance industry useing structural equations and stratified regression analysis. 

Methodology: This study was descriptive-analytical. The statistical population 

consists the customers of one insurance company, as a pilot insurance company in 

Iran. Cochran's formula was used to determine the sample size. Sampling was done 

from 355 customers of an insurance company who are in the stage of paying the 

insurance installments and the group who used the insurance benefits. Data were 

collected by a researcher-made questionnaire based on the SERVQUAL model 

electronically on the web and analyzed by structural equation modeling and 

stratified regression approach. 

Finding: The findings of this study based on structural equation modeling show that 

in the five dimensions of the SERVQUAL model, the current situation, the level of 

customer satisfaction of the second group is significantly lower than the customers 

of the first group. This means that customers who have reached the stage of 

receiving life insurance benefits are less satisfied with life insurance services. 
Conclusion: The hypothesis of customer satisfaction in all aspects of the model is 

rejected according to the results of this study. This shows that the level of life 

insurance customers’ satisfaction is not in a favorable situation. In stratified 

regression analysis, the factor of inflation and non-fulfillment of promises given to 

customers when selling insurance by the company were as the most important 

factors of customer dissatisfaction. The biggest gap was in the dimension of 

empathy in both groups. Therefore, it is necessary to have appropriate policies by 

the insurance company in the dimension of empathy and giving importance and 

compassion to customers and paying special attention to each customer in the future 

plans of insurance companies. Educating and persuading employees to deal properly 

with customers and not exaggerating the promises made to customers when selling 

life insurance can also be important and effective measures in providing customer 

satisfaction. 
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چکیده

ایران صنعت بیمه  های عمر در مندی مشتریان بیمه بررسی عوامل موثر بر میزان رضایت  این مطالعه با هدف : هدف

  .انجام شده است

ای شرکت بیمهیک مشتریان از  ن جامعه آماری آ و است تحلیلی -توصیفی این مطالعه از نظر روش : شناسیروش

 تعیینکوکران  ولفرم حجم نمونه با استفاده از پایلوت در کل کشور تشکیل شده است کهعنوان شرکت بیمه به

شرکت بیمه پایلوت انجام شد که گروهی در نفر از مشتریان  933گیری به روش کاملا تصادفی از بین  نمونه .شد

ها از طریق  داده. داشتند نامه قرار و گروهی در مرحله استفاده از مزایای بیمه نامه  مرحله پرداخت اقساط بیمه

و  جزیهای ت و رگرسیون طبقهساختاری  لاتسازی معاد با رویکرد مدل گردآوری شد و ساخته  پرسشنامه محقق

 .تحلیل گردید

مشتریان  تیرضامیزان موجود،  تیوضع یعنمندی ی رضایتگانه مدل  پنج یدر ابعاد ادراک نشان داد نتایج: هایافته

ی که به مرحله انیاست که مشتر یبدان معن نیگروه اول کمتر است؛ و ا مشتریان از یدار یطور معن گروه دوم به

 .مندی کمتری از خدمات بیمه زندگی دارند اند رضایت دریافت مزایای بیمه زندگی یا دریافت وجه بیمه رسیده

نشان  که استابعاد مدل مندی مشتریان در تمام  نتایج این مطالعه حاکی از رد شدن فرضیه رضایت: گیرینتیجه

ای  تحلیل رگرسیون طبقه . های زندگی در وضعیت مطلوبی قرار ندارد مندی مشتریان بیمه دهد میزان رضایت می

ترین مهم نامه توسط شرکت  هنگام فروش بیمه های داده شده به مشتریان  عامل تورم و عدم تحقق وعدهنشان داد 

شکاف در بعد  نیشتریب ی،که در هر دو گروه مورد بررس با توجه به آن همچنین. است عوامل نارضایتی مشتریان 

دادن،  تیو القاء حس اهم یدر بعد همدل مهیمتناسب توسط شرکت ب یها استیسباید   ،بوده است یهمدل

  . ردیقرار گ های بیمه شرکت ی آتیها در برنامه انیتک مشتر  به تک ژهیو توجه و یدلسوز

 .مندی مشتری، مدل سرکوال، انتظارات، ادراکات رضایت:واژگانکلیدی

. C83 ,G22 , M31:بندیموضوعیطبقه
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مقدمه
هستند که جهان  یمیمفاه یفناور عیسر راتییتغ و رقابت شیافزا ،یمدار یمشتر

با   دیجهان جداین که در  یا گونه به .اند ر دادهقرا  ریشدت تحت تأث را به یامروز

اند  برده یپ ها  سازمان شتریب ، لذا. کرد یزندگ یحت ایرقابت  توان ینم یمیقد یها شهیاند

 تیو جلب رضا یمدار یسمت مشتر نیازمند حرکت به یکنونپررقابت  یایدنبقا در که 

 تیفیخدمات با کارائه  و محصول دیتول ازمندینکه خود  (911 نظرمند، ) است انیمشتر

 ، کورایفس)منجر شود  انیمشتربیشتر و وفادار  یتمندیرضاجلب به   است تابالا 

و  یدیاعم از تول ها اکثر سازمان یرقابت تیمز نیتر به مثابه مهم تیفیکبنابراین، (. 110 

از . شود یم ادی "تیفیعصر ک"عنوان  مطرح است؛ تا آنجا که از عصر حاضر، به یخدمات

 تیرضا یحفظ و ارزش سهم بازار، فزون ها، نهیهز یکاهش منطق یها برا سازمان ،رو این

 تیفیبهبود روزافزون ک یبرا ینینو یها روش افتنِیبه دنبالِ  ره،یو غ انیمشتر

  . محصولات و خدمات خود هستند

چه  کهنینادرست درباره ا یریگ میعلت کمبود منابع و تصم از مواقع به یاریاما در بس 

 ،شود یم یمشتر تیبهبود رضاجهت عملکرد در  نیاعمال سبب بهتر از یا مجموعه

 لیدل نیامر به ا نیا. کنند ینم دایمعمولاً به اهداف مشخص شده خود دست پها  سازمان 

 فایا  ینقش اصلسازمان  کی انیمشتر تیاز عوامل در رضا یکه اساساً بعض دهد یرخ م

هر  تیدر موفق انیمشتر تیدر رضا ساز میو تصم یاتیعوامل ح ییلذا شناسا .کنند ینم

 (.   1 ،  و همکاران چن)دارد  یو ضرور یاساس ینقش شرکت ایسازمان 

 انیرفتار و ارتباطات مشتر رییبه تغ  عیصنا نیتر از حساس یکی مهیصنعت ب در این بین، 

دهنده  کننده و جهت و مشخص دارد یپررنگ  ینقش یمشتر ،صنعت نیدر ا زیرا، .است

نظارت و  دلیل، نیبه هم. است یا مهیب یها شرکت یو رفتار یسازمان یها استیس

نحوی که  به. استمهم  اریبس یامر یا مهیب  های شرکت کیدر  انیکنترل ارتباطات مشتر

 یها رشته یفروش و خدمات در تمام ،یابیبا کنترل کامل چرخه بازار مهیب یها شرکت
                                                                                                                                          
1. Fecikova 

2. Chen et al 
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 در جهتموثر  یگام توانند می انیمشتر یها درخواستبه تمام  قیدق یدگیو رس یا مهیب

 مندی رضایت مؤثر بر   یاصل یها مؤلفه شناسایی  رو، از این. بردارند  انیحفظ مشتر

با تدوین و  گیردقرار  یا مهیب یها شرکت یها برنامه تیدر اولو  باید انیمشتر

 اقدام انیمشتر تیرضا یحداکثر جلبجهت در  روز  به  یمش خط و دیجد یها استیس

 .گردد

 قیطر است که فروشندگان از یابزار اساس کی یمشتر تیسنجش رضابر این اساس، 

گذشته،  یها در سال و کنند یم یابیرا ارز انیآن سلامت روابط خود با مشتر

 انتشار یافته یابیبازار شرویپ نشریات در موضوع  نیا درباره یا گسترده یها پژوهش

و  مهیب یها در شرکت انیمشتر تیرضا کمتر به موضوع  در این مطالعاتاما، . است

 این در صورتی است که.  شده است پرداخته مهیب یتخصص یها رشته انیمشتر بالاخص 

است که محصولات  ل اصاین  مبتنی بر مهیدر صنعت ب یابیبازار یکل ۀنگرش و فلسف

رو، ضرورت  نیاز ا(. فروش شیگرا)را فروخت  هاآن دیبلکه با ،بیمه خریدنی نیست

خدمات مطلوب و با  ۀکشور با اقدامات مناسب، ازجمله ارائ ۀمیب یها دارد شرکت

 نندک بیمحصولات خود ترغ دیمردم را به خر ،یقیتشو یها استیو اعمال س تیفیک

 دارانیخر ژهیو به مه،یب دارانیبا خر   برقراری ارتباط نزدیک تحقق این امر نیز مستلزم که

آگاهی  آنها یازهایاز ن  نحوی که به. است یزندگ یها مهیبجمله  از یراجباریغ یها مهیب

 تیرضاجلب   ،ازهایناین   رفع جهتدر مناسب  محصولاتعرضه  بابتوانند یابند و 

 .کنند اقدام مشتریان

که انتظارات  آن نخستاست؛  توجه به دو نکته نیازمند  انیمشتر تیرضا یریگ اندازه اما،

 کهنیا گرید  ،گردد ییخدمات شناسا تیفیرا در خصوص ابعاد ک انیمشتر حاتیو ترج

که برخاسته از  شود یطراح یمحصولاتارتباط مستمر و مداوم با آنها برقراری  قیاز طر

 انیانتظارات و ادراکات مشتر نیلذا وجود هرگونه شکاف ب. باشد آنها ازیو ن اتینظر

ها و  شکاف نیا لیو تحل هیتا با تجز است مهیصنعت ب رانیمد یبرا دیمنبع مف کی

  .کنند جلبرا  انیمشتر تیرضا  ،آنها یرو یگذار هیسرما
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 متعددی یها روش نیزمختلف  عیدر صنا مشتریان تیرضا زانیم یریگ اندازه یبرا

، تحقیقنظری مبانی و  مرور تحقیقات تجربی  پس از  در این پژوهش که شده یمعرف

 ارائهکشور  مهیدر صنعت ب یزندگ یها مهیب  انیمشتر تیرضا یریگ اندازه مناسب  مدل

ابعاد مختلف   ،سازی شده ، با استفاده از پرسشنامه متناسبسپس. شده است

 .  شده است گیری اندازههای زندگی  گیری آن در بین مشتریان بیمه و اندازه مندی رضایت

 

 مروریبرپیشینهپژوهش.1

را  کنیا  بیمه صنعت دران مشتری رضایت بر خدمات اطمینان قابلیت تأثیر (   1 )  چگ

رضایتمندی مشتریان  ترین عامل مؤثر بر  قابلیت اعتماد مهم نشان داد  نتایج  و بررسی

  .است

های بیمه زندگی  تأثیر کیفیت خدمات بر رضایت مشتریان در شرکت( 1 1 )  سیوسان

نتیجه رسید که سلامت مالی، پاسخگویی، و به این قرار داده  بررسی  مورد سریلانکا را 

  .تعهد و همدلی تأثیر مثبت متوسطی بر رضایت مشتری دارند

 بیمه  مشتریان رضایت و خدمات کیفیت  تجربی رابطه ( 7 1 ) 9پانیگارهی و همکاران

و در پاسخگویی  نمایندگان فروشمهارت که  دریافتند  و  در مالزی را بررسی  زندگی

 منجرزندگی  بیمه خرید محصولات برای مشتریان قصد افزایش رفع ابهامات به

 . شود می

کیفیت خدمات و رضایت مشتری در صنعت بیمه  ارتباط  ( 0 1 ) 0هوامآروکیاسامی و 

بین ابعاد کیفیت خدمات نتایج نشان داد . ندا هاتومبیل مالزی را مورد بررسی قرار داد

و رضایت مشتری ( پاسخگویی و ملموس بودنقابلیت اطمینان، همدلی، اطمینان، )

 تیخدمات و رضا تیفیک ارتباط  به بررسی  ( 9 1 ) 3خورانا .وجود دارد یرابطه مثبت

                                                                                                                                          
1. Cheg 
2. Sivesan 

3. Panigrahi et al 

4. Arokiasamy & Huam 

5. Khurana  
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 یانتظارات و درک مشترنشان داد  نتایج  کهپرداخته  هند یزندگ مهیصنعت ب در یمشتر

 یمشتر تیخدمات بر رضا تیفیاعتبار ک و  یستگیشا نان،ینسبت به ملموس بودن، اطم

  .دارد  ریتأث

 یها شرکت  در یزندگ مهیب انیمشتر یوفادار تیوضع سهیمقا به  (9 1 )  رای و مدها

 یمشتر یوفادار نیب  نشان داد که نتایج هند پرداختهدر  ی و خصوص یدولتبخش بیمه   

 .تفاوت وجود دارد یخصوص و  یبخش دولتدر  زندگی گر مهیبه ب

ارتباط میان کیفیت خدمات و رضایت مشتریان در صنعت (   1 )  جاجایی و احمد

نموده و دریافتند بررسی بیمه اتومبیل استرالیا را  بین پنج بعد کیفیت خدمات که

و رضایت مشتری ( قابلیت اطمینان، همدلی، اطمینان، پاسخگویی و ملموس بودن)

  .وجود دارد یرابطه مثبت

مندی و تأثیر رضایت مشتری در  عوامل مؤثر بر رضایت (  1 ) 9کوادو دودو و آمانکوا

که  و دریافتند  ان را بررسی کردهصنعت بیمه غنا در  کنندگان  تمایلات رفتاری مصرف

تأثیر تمایلات رفتاری مانند احتمال توصیه، تغییر قصد و قصد خرید  بررضایت مشتری 

شناختی و  های جمعیت این، کیفیت فنی، قیمت، ویژگی بر علاوه. داردمعنادار و مثبتی 

 .ندارند یتأثیر صنعت بیمه غنا رضایت مشتری در  برکیفیت تصویر عواملی هستند که 

خدمات درک  تیفیسنجش ک جهتمعتبر  یارائه ابزار به ( 1 1 ) 0سیدیکوی و شارما 

در تمام ابعاد نتایج نشان داد  که  اند پرداخته ی هندزندگ مهیدر بخش ب یشده مشتر

  .بهبود وجود دارد یبرا یکاف یفضا خدمات تیفیک 

ثیر فرهنگ در می رفتار مشتری، کیفیت خدمات و تأبه تحلیل ک( 118 ) 3تسوکاتوس

اهمیت ابعاد کیفیت خدمات برای مشتریان با نشان داد که نتایج پرداخته   بیمه یونان 

                                                                                                                                          
1. Rai & Medha 

2. Jajaee & Ahmad 

3. Kwadwo Duodu & Amankwah 

4. Siddiqui & Sharma 

5. Tsoukatos 
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مسیر منابع در تغییر    تواند از این نظر، فرهنگ می. اردمشخصات فرهنگی آنها ارتباط د

 . باشدکننده  تعیینکیفیت به سمت جایی که بیشترین اهمیت را دارند، 

ارتباط کیفیت خدمات، رضایت مشتری و اعتماد مشتری در   به بررسی   ( 11 )  تیلور

بازارهای هدف، های رفتارهای مشتری در  مدل گرفتنتیجه  که  صنعت بیمه پرداخته

متفاوت تواند  میهای خاص آنها  ها و نمایندگی دهنده و حتی در سازمان واحدهای پاسخ 

  .باشد

 :توان اشاره نمود نیز به موارد زیر میمرتبط با موضوع از مطالعات داخلی 

پرداخته و  در ایران زندگیارزیابی کیفیت خدمات بیمه به ( 913 )نیا و همکاران  بهشتی

گیری  های قابل توجهی برای اندازه کانو مزیت -مدل تلفیقی فازی سروکوالنشان دادند 

  .کند اطلاعات مفیدی برای مدیران مرتبط فراهم می کیفیت خدمات دارد و 

با وفاداری  هاابعاد کیفیت خدمات و ارتباط آن ( 919 )محبوب جلالی و همکاران 

دار بین  رابطه مثبت و معنییید تأ ازنتیجه . نمودند بندی و اولویترا ارزیابی مشتریان 

 طور جداگانه بین ابعاد کیفیت خدمات و وفاداری و به  رضایت ابعاد کیفیت خدمات و

 . حکایت داشت

به بررسی رابطه رفتار اخلاقی فروشنده با رضایت، ( 919 )دوست و معماریان  وظیفه

ند و نشان دادند رفتار اخلاقی ا هعمر پرداختگذاران در بیمه  اعتماد و وفاداری بیمه

فروشنده بیمه زندگی بر وفاداری مشتریان از طریق متغیرهای میانجی رضایت مشتری و 

 . دارد یدار معنی  تأثیراعتماد مشتری 

او بر  .ه استبه بررسی وجود انتخاب نامناسب در بیمه زندگی پرداخت(  91 )محمدی 

 یها ری، متغ(فوت هیکاهش در سرما)عمر  مهیکاهش در پوشش کامل ب زاناساس می

کرد و  ییشناسارا  یاز نظر شهود( فوت سکیر) گذاران مهیب سکیدر سطح ر گذار ریتأث

نده سطح یافزا یرهایمتغ) دار یمعن یرهایبا استفاده از متغ سکیبا محاسبه شاخص ر

 یو بررس( یبا علامت منف سکیکاهنده سطح ر یرهایمتغ زیبا علامت مثبت و ن سکیر

                                                                                                                                          
1. Taylor 
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عمر و شاخص  مهیب یاز تقاضا یسالانه به عنوان شاخص مهیب رابطه حق یمعنادار

  .کرد دییتأرا عمر  مهیوجود انتخاب نامساعد در ب هیبرآوردشده، فرض سکیر

زندگی کشور عوامل موثر بر وفاداری مشتریان در صنعت بیمه  ( 919 )مهدوی و عابد 

ای فروش،  رضایت مشتریان، اعتماد مشتریان، رفتار حرفهکه و دریافتند  را بررسی نموده

طور مستقیم و تصویر ادراک شده از  به زندگیتعهد مشتریان، کیفیت خدمات بیمه 

همچنین، میزان . داری دارند طور غیرمستقیم با وفاداری مشتریان رابطه معنی شرکت به

در بخش خصوصی به  زندگیو کیفیت خدمات بیمه  زندگیرضایت مشتریان بیمه 

مشتریان بخش دولتی نسبت به بخش خصوصی  ،اما .نسبت بخش دولتی بیشتر است

  .های بیمه دارند شرکت بهتصویر ادراک شده بهتر و اعتماد بیشتری 

 لیاتومب یها مهیو پرداخت خسارت ب یابیارز یت واحدهااخدم تیفیک( 917 )میره 

موثر عوامل و  گذار مهیب تیبراساس عوامل موثر بر عدم رضا ی نموده وبررس کشور را 

 لیاتومب مهیو پرداخت خسارت ب یابیارز ندیمدل فرآ ل،یخسارت اتومب یابیبر نحوه ارز

  .است نموده شنهادیپ را

 یکه به نحو یزندگ نامه مهیدارندگان ب تیرضا زانیم  یبررسگونه که ملاحظه شد  همان 

اما،  .است مغفول ماندهمطالعات  ریدر سا  برسد نامه مهیب یایمزا افتیبه مرحله در

به  یا طبقه ونیبا استفاده از رگرسبا هدف پوشش این شکاف تحقیقاتی،  ریمطالعه اخ  

پراخته  یزندگ نامه مهیب انیمشتر یمند تیرضابر  مؤثرعوامل بندی  شناسایی و اولویت

تا با  ردیمورد استفاده قرار گ یزندگ گر مهیب یها شرکت توسط تواند یم نتایج حاصله  که

صورت  یاقدامات عمل  انیمشتر یمند تیرضا شیخود، نسبت به افزا یندهایاحصاء فرا

در کل کشور؛ مشتریان  تیرضا زانیم یبررس از  مطالعات ریدر ساضمن این که  .دهند

معمولاً چند استان انتخاب  چشم پوشی شده و یریگ بودن بحث نمونه نهیواسطه پرهز به

با استفاده از  قیتحق نیا اما، . گرفتند یکل کشور مورد مطالعه قرار م ندهیعنوان نما و به

در  لوتیپا مهیشرکت ب گذاران مهی، باندک اریبس نهیبا هز  یکیالکترون یریگ نمونه وهیش
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 نهیهز زانیبا محدوده نمونه و م سهیمقاکه .  داده استمورد مطالعه قرار را کل کشور 

 .کند یموضوع را مشخص م نیا تیاهم ،مطالعات مشابه ریدر سا یشیمایپ

 

مبانینظری.2

 1111  زویبه استاندارد ا  اضافه شده از الزامات یکی ،یمشتر مندی رضایت یریگ اندازه

 یپارامترها ییشناسا ازمندیباشد، ن یاستاندارد نیچن یدارا یسازمان اگرو  است 111  :

 1111 زویا  - -7عبارت . استآنها  یجد شیو پا یمشتر یتیو نارضا مندی رضایت

 تیریمد ستمیعملکرد س یها یریگ از اندازه یکی عنوان به» :ددار یم انیب گونهنیا 111  :

 ایآ را کنترل کنند تا بدانند  یاطلاعات مرتبط با احساس مشتر دیها با سازمان ت،یفیک

 استفاده از و اطلاعات نیبه ا یابیدست یها روش؛ اند کردهرا برآورده  یمشتر یازهاین 

از   نگیدارد که دم تیاهم یبه قدر انیمشتر تیرضا .«دمشخص باش دیبا آنها نیز

واضح است که ارتباط . داند یم کسانی یمشتر تیرا با رضا تیفیک ت،یفیک شگامانیپ

 یاحساس مشتر. او وجود دارد فاداریماندگاری و  ،یمشتر تیرضا نیب یمحکم

خدمت در بازار موفق /خواهد کرد که آن محصول نییخدمت تع/محصول کینسبت به 

در   یگذار هیسرما کی. کند یم نیرا تضم هیبازگشت سرما یمشتر تیرضا. ؟ریخ ای بوده 

هدف  رایز .دیتوجه نما انیمشتر یازهایاثربخش خواهد بود که به ن یصورت

 یعیو طب باشد یم( شتریسود ب جهیو در نت) شتریو فروش ب یجلب مشتر یگذار هیسرما

 هیبالا رفته و بازگشت سرما ازهاین نیا رفعبا  هیسرما یور بهره یطیشرا نیاست در چن

 .گردد یم نیتضم

 تیرضا یریگ و اندازه شیپا ستمیدست آمده از س اطلاعات به مهیب یها در شرکت

بهبود سازمان در راهبردها، محصولات،  یها فرصت ییبه شناسا تواند یم انیمشتر

                                                                                                                                          
 استانداردها، این ترین معروف است که مختلف های زمینه در استاندارد هزاران دارای ( ISO) استاندارد المللی بین سازمان .  

 این به جهت این به  1111 عدد. هستند کیفیت مدیریت سامانه یک مبانی کننده بیان  باشد که می ISO 9000 استانداردهای

 .بود شده تدوین ISO در استاندارد 1111 زمان آن تا که شده الصاق استانداردها سری
2. Deming 
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اجرا و . دیکمک نما ،شود یم یبا ارزرش تلق انیکه توسط مشتر ییها یژگیو و ندهایفرآ

 اتیو خصوص یانواع مشترد تا بتوان کند یم کمکبه شرکت  ها ستمیس نیا یساز ادهیپ

ها  انواع خواسته؛ نماید هیرا ته یها از مشتر داده یآور برنامه جمع؛ کند مشخصآنها را 

 یرا به جملات یمبهم و گنگ مشتر جملاتکند؛  یآور را جمع انیمشتر یازهایو ن

ارتباط د؛ ینما یبند تیو اولو نییرا تع یمشتر یازهاین نیتر مهم؛ دینما لیروشن تبد

؛ کند فیتعر یاتیصورت عمل را به یمشتر یازهاین؛ سازدمهم را روشن  یازهاین نیب

سنجش ؛ دینما یرا طراح ییپاسخگو ندیفرآ؛ دینما نییرا تع ازهاین یفیک یها مشخصه

 شتریهر چه ب مندی رضایت یلازم برا یابزارها؛ دینما نییرا تع یمشتر ازیمتناسب با ن

نقطه نظرات و  ات،یاز تجرب یو جامع دیاطلاعات مفآورد؛ فراهم  را انیمشتر

نماید؛  نییعملکرد تع یابیاز ارز یبهتر یها شاخص؛ دست آورد به انیمشتر یها خواسته

 انیکارکنان خود را در خصوص ارتباط موثر با مشترد؛ ده شیخود را افزا یتوان رقابت

 یر مشترد؛ دفراهم آور انیمناسب جهت استقبال از مشتر یکار طیمح؛ توانمند سازد

 یدرست و منطق یگزارشد؛ ینما تیو رضا یهمدل نان،یاطم ت،یامن ت،یحس اهم جادیا

دست  به انیمختلف مشتر یها از نقاط ضعف و قوت سازمان با استفاده از نظرات گروه

و  ها یکار ز اتلاف، دوباره؛ و ادینما یمثبت ذهن یها جانیه جادیا یدر مشتر؛ آورد

 .دیآنها را رفع نما اینموده  یریجلوگ ها رتیمغا

 ایکننده  با سازمان عرضه لیاست که از تما یمشتر یواکنش احساس ؛مندی رضایت

از درک تفاوت  تیرضا(. 8 1 ،  احمد و همکاران) گردد یمصرف محصول حاصل م

 اتیتجرب. گردد یسازمان حاصل م ایمحصول  یو عملکرد واقع یانتظارات مشتر نیب

از تعامل با سازمان  یتجربه مشتر نیاز مصرف محصول و همچن یمشتر یقبل

،  و همکاران نگیت) دارد ینقش اساس یانتظارات مشتر یده در شکل کننده عرضه

ها از  و خواسته ازهاین رفع زانیم نییها جهت تع روش نیتر از متداول یکی (.9 1 

 .است یمشتر تیسنجش رضا مه،یب یها خدمات ارائه شده توسط شرکت قیطر

                                                                                                                                          
1. Ahmad et al 

2. Ting et al 
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گیری رضایت مشتری، ابزار مؤثری برای کنترل عملکرد ارائه  اندازه عبارت دیگر، به

دهد و امکان  آنها یاری می رفعها و تلاش برای  و شرکت را در تشخیص ضعف کند می

که  ه قابل توجه ایننکت . سازد فراهم میشرکت های اقتصادی را برای  برتری ییشناسا

خدمات تا قبل از رخداد حادثه ممکن در صنعت بیمه که ارائه   بررسی رضایت مشتریان

این . استچندان قابل توجه نباشد از اهمیت بیشتری برخودار  است برای مشتری

ها در مرحله پرداخت اقساط  سالگذاران  بیمه  ممکن استاهمیت در بیمه زندگی که 

گیری رضایت  های بیمه به اندازه شرکت لذا ضروری است . شود دو چندان می ،باشند

اند توجه بیشتری نشان  مشتریان بیمه زندگی که به مرحله دریافت وجه بیمه رسیده

ناپذیر  عنوان شکاف اصلی تحقیق و ضرورتی اجتناب در این پژوهش این مهم به. دهند

  .زندگی مورد بررسی قرار گرفته استدر مطالعات مربوط به بیمه 

و مدل  تمیالگور کیبا کمک  و  است یفیپنهان و ک ریمتغ کی یمشتر مندی رضایتاما، 

و عوامل نمود  لیتبد یشاخص عدد کیرا به  یمشتر مندی رضایت توان یخوب م

مدل  نیچند ر،یاخ های در دههدر این راستا، . کرد یریگ اندازه یطور کمّ موثر بر آن را به

، مدل (181 )  که مدل کانو ارائه شده  یمشتر مندی رضایتگیری  اندازه یبرا

 9مشتری امریکایی مندی رضایت، مدل شاخص ( 11 )  مشتری سوئدیمندی  رضایت

از ( 111 ) 3و مدل سروکوال( 111 ) 0مشتری اروپایی مندی رضایت، مدل (110 )

و  ایمزااز و  دارند  یفرد بهمنحصر یها یژگیو که هرکدام  9باشند می  آنهاترین  متداول

از مدل انجام شده در صنعت بیمه  مطالعات تجربی تیاما اکثر  .دارندبرخور یبیمعا

در زیر مطلوب  یها یژگیوبه دلیل  مدل  نیا  ،یبه عبارت .اند استفاده نموده سروکوال 

  .برخوردار است ینسب تیاز مز مهیصنعت ب

                                                                                                                                          
1. Kano 

2. SCSB (Swidish Customer Satisfaction Barometer) 

3. ACSI (American Customer Satisfaction Index) 

4. ECSI (Europian Customer Satisfaction Index) 

5. Service Quality Model or SERVQUAL Model 

 .توان به متون مرتبط مراجعه نمود ها می برای آشنایی بیشتر با این مدل.  9
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  سهیو توان مقا "خدمات تیفیاز ک یدرک مشتر" به شرکت ایجاد امکان آگاهی 

  ؛رقبا ریخود با سا

 صورت  به ابعاد مختلف مدلبر اساس  شرکتخدمات  تیفیک یابیفرصت ارز ایجاد

 ی؛صورت کل جداگانه و هم به

 دست آمده و  مختلف بر اساس نمرات به یها بخش به انیمشتر یبند طبقه امکان

  ؛هر گروه یمتفاوت برا یها برنامه یطراح

  واسطه  هب ،ها در شرکت یابیمقاصد بازار یبرا مدل سروکوالامکان استفاده از

پس از هر بار  جینتا سهیو مقا یروز رسان امکان به معتبر و  یابزار آمار کیاز  یمند بهره

 .مدل یاجرا

 کننده افتیکننده و در عرضه نیوکار همواره ب کسب یایدر دنشایان ذکر است که  

 فیو رفع نشود به تضع ییموقع شناسا که اگر به داردوجود  ییها شکاف    خدمت

 بین، نیادر . شود یمنجر م انیشرکت در بازار و احتمالاً از دست دادن مشتر تیموقع

خدمات  هئارا ررا د انیسازمان و مشتر نیب یها تلاش دارد شکاف سروکوالمدل 

: عبارتند از انیشرکت و مشتر نیب یاحتمال یها شکاف .دیو برطرف نما ییشناسا

ن؛ ایمشتر یانتظار دارند و انتظارات واقع انیچه مشتر از آن تیریادراکات مد نیتفاوت ب

  تیفیک یاستانداردها)خدمات   تیفیو مشخصات ک تیریادراکات مد نیتفاوت ب

رعایت مداوم )ی خدمات و ارائه خدمت واقع  تیفیمشخصات ک نیتفاوت ب؛ (خدمات

 چه که در خارج از سازمان مورد نظر است ارائه خدمت و آن نیتفاوت ب؛ (استانداردها

خدمت انتظار  کیاز  انیچه که مشتر آن نیتفاوت ب؛ (صورت مداوم به تعهدات به عمل)

( 111 )مدل نهایی سروکوال (. یشکاف مشتر) کنند یم افتیدر چه که عملاً دارند و آن

وجود و نمایش تسهیلات، امکانات )مولفه ابعاد ملموس دارای پنج مولفه است که سه 

انجام خدمت  تیقابل)، قابلیت اطمینان (فیزیکی، تجهیزات کارکنان و مسیرهای ارتباطی

کارکنان  لیتما)و قابلیت پاسخگویی ( حیو صح بخش نانیاطم یوعده داده شده به نحو

دهد و دو  را نشان میانتظارات مشتری ( یو ارائه خدمات فور انیدر کمک به مشتر



 

 
 

11 

ت
ضای

ی ر
زیاب

 ار
 و
ش

نج
س

 
مه
ن بی

ریا
شت
ی م

ند
م

 
ی 
دگ

 زن
ی
ها

 

 

آنها در انتقال  ییو توانا تیدانش و تواضع کارکنان و قابل)  مولفه اعتماد و تضمین

تک   به تک ژهیو توجه و یدادن، دلسوز تیاهم)و همدلی ( یبه مشتر نانیاعتماد و اطم

از ترکیب انتظارات و ادراکات مشتری، . نشانگر ادراکات مشتری است( انیمشتر

این مدل برای سنجش کیفیت . شود گیری و ارزیابی می قابل اندازه رضایت مشتری

 .کند نامه استاندارد استفاده می خدمات مشتریان از یک پرسش

 

تحقیقشناسیروش.3
در . شده است یبا استفاده از پرسشنامه گردآور ازیموردن یها داده ،پژوهش نیا در

 یگانه مدل سروکوال طراح پنجبا توجه به ابعاد پرسشنامه  یطراح نخست،مرحله 

 زانیسنجش م ی، براقسمت دومدر . و برای هر بعد سه سوال منظور شد دیگرد

 یسوالات اند  استفاده کرده یزندگ مهیب یایاز مزا یکه به نحو یانیمشتر مندی رضایت

دسته از مشتریان را با هم مقایسه  دو میزان رضایت توان میاساس  نیبر ا. شد یطراح

 یکیصورت الکترون به ییروا یبررس یشده برا طراحیپرسشنامه  ،در مرحله بعد .نمود

 ییروا دییأارسال شد تا پس از ت زندگی یها حوزه بیمهو به متخصصان  یطراحباز

  پرسشنامه ییروا یبررس جهت .دشون یینها انیمشتر تیرضا یسنججهت انجام نظر

 9محتوا روایی شاخص و( CVR)  محتوا روایی نسبی ضریب لازم است که دو شاخص

( (CVIبه . شود یبررس  پرسشنامه ییمحتوا ییمحاسبات، روا نیا یمحاسبه و بر مبنا

در بررسی روایی میزان ضرورت،  .شد یطراح زین گرید یکیمنظور دو فرم الکترون نیا

بهره گرفته متخصصین و خبرگان نفر از  8 نظر  ازسادگی، ارتباط و شفافیت سئوالات 

از مجموعه پرسشنامه حذف و  سوال هشت، های روایی مقدار شاخص براساسکه  شد

  .یید شدندسایر سوالات تأ

                                                                                                                                          
1. Assurance 
2. Content Validity Ratio 
3. Content Validity Index 



 

 
 11 

ت
ضای

ی ر
زیاب

 ار
 و
ش

نج
س

 
مه
ن بی

ریا
شت
ی م

ند
م

 
ی 
دگ

 زن
ی
ها

 

 

 یکیصورت الکترون به یینها  پرسشنامه ه،یاول  پرسشنامهسئوال از  هشتپس از حذف 

که  شدپرسشنامه از ضریب آلفای کرونباخ استفاده  یتعیین پایای یبرا. دیگرد هیته

مدل  یپرسشنامه بر مبنا نیدر ا. آن است ییایپابه معنای تأیید  8/1بالاتر از  ریمقاد

سوال    و  انیسوال مربوط به انتظار مشتر   پرسشنامه  ییروا نیسرکوال و تضم

 33  گروه اول . شد میتنظ مطالعهاز افراد مورد  هدو گرو یبرا انیمربوط به ادراک مشتر

 مهیمطالعه در مرحله پرداخت اقساط ب نیدر زمان انجام اکه  بودند یگذاران مهینفر از ب

پس با عنوان  نیاستفاده نکرده بودند که از ا یزندگ مهیب یایاند و از مزا بوده یزندگ

که به  بودند یگذاران مهینفر از ب 11 گروه دوم شامل . شوند ینام برده م "گروه اول"

 نیاند و از ا استفاده کرده( اخذ وام ایاندوخته  افتیدر) یزندگ مهیب یایاز مزا ینحو

از آن  یحاک یآمار یها یبررس جینتا .شود یم ادیاز آنها  "گروه دوم"پس با عنوان 

گروه دوم  برایو  1 /11گروه اول برابر با  یکرونباخ کل پرسشنامه برا یاست که آلفا

  .مناسب پرسشنامه است ییایدهنده پا است که نشان 71/1برابر با 
  

هایتحقیقیافته.4
تحلیلتوصیفی.4-1

ذکر  انیشا .تحلیل توصیفی شده است اطلاعات حاصل از پرسشنامه  بخش،در این 

و  عمر مهیب"مطالعه از نوع  نیا  انیمشتر هیشده توسط کل یداریخر مهینوع ب است 

 یفیآمار توص یها نمونه با استفاده از روش هیاول یبررس .است بوده "یگذار هیسرما

 :دهد ینشان م

  تومان دارند ونیلیم  کمتر از  انهیدهندگان درآمد ماه پاسخ نیشتریب. 

  پرداخت  طیتقس از یینسبتاً بالا مندی رضایت گان  دهند درصد از پاسخ  1 حدود

 .دارند یزندگ مهیمربوط به ب یها نهیهز

 9 /98  موضوع از  نیا .دارند یزندگ مهیب گان  دهند پاسخ  خانواده یاعضا از درصد

نفر، احتمال  کیتوسط  یزندگ مهیب یداریکه در صورت خر دارد تیاهم نظر  نیا
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در  یتیالبته بروز نارضا. ابدی یم شیافزا زیاعضاء خانواده ن ریتوسط سا نامه مهیب دیخر

 .شود یزندگ نامه مهیاعضا خانواده از ادامه ب ریسا یگردانیرو بفرد ممکن است سب کی

  /30 نامه مهیب دیبه خر مهیبا مشاوره کارشناسان شرکت ب دهندگان پاسخ درصد 

 غاتیدرصد از سهم تبل   تنها  یمجاز یفضا  طریق از یرسان اند و اطلاع شده بیترغ

ها  پلتفرم ریو سا یمجاز یدر فضا غاتیتبلتمرکز بر   تیموضوع لزوم اهم نیا. را دارد

  .دهد یم نشانرا  یزندگ یها  مهیدر خصوص ب

نشان  0تا   نمونه مورد مطالعه در جداول  شناختی  های جمعیت ویژگی آمار توصیفی 

 8/99گان با  دهند پاسخ فراوانی، بیشترین  جدول مندرجات  بر اساس   .است داده شده

 93در گروه سنی بالای درصد  7/1با  فراوانیو کمترین   01تا   9درصد در رده سنی 

 .است بودهسال 

 

گانکنندتوزیعسنیشرکت.1جدول
درصد فراوانیفراوانیرده سنی

0/ 3 سال 3 زیر 

0 /0 3سال 9  -91

98/99  سال  01-9

  /7 0سال  31-0

3/ 7 سال  91-3

97/1سال 93بالای   

 های تحقیق یافته :منبع              

  

 .زن بودند درصد   9/9گان مرد و  دهند درصد پاسخ 8/97 ،  با توجه به نتایج جدول 

 

گانکنندشرکتوضعیتجنسیتتوزیع.2جدول
درصد فراوانیفراوانیوضعیت جنسیت

 9/9   زن

008/97 مرد

 های تحقیق یافته :منبع              
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 .بودند درصد متأهل   8گان مجرد و  دهند درصد پاسخ 1 ، 9برابر نتایج جدول 



گانکنندشرکتوضعیتتأهلتوزیع.3جدول
درصد فراوانیفراوانیوضعیت تأهل

1 19 مجرد

 8 3 متاهل

 های تحقیق یافته :منبع              

 

دارای بیشترین فراوانی  درصد 98/ تحصیلات لیسانس با  نیز دادنشان  0نتایج جدول  

 . استگان  دهند پاسخ بین در کمترین فراوانی دارای  درصد  3/0 با دکتری  و  

 
گانکنندشرکتتحصیلاتتوزیع.4جدول

 درصد فراوانی ها فراوانی کل داده میزان تحصیلات

 3/9   دیپلم و پایین تر

7/ 1 فوق دیپلم

98/  9 لیسانس

7 /999فوق لیسانس

93/0 دکتری

 های تحقیق یافته :منبع              

 

 تیرضا ان،یشده توسط مشتر لیتکم یها اطلاعات پرسشنامه لیبراساس تحل ،در ادامه 

 9و  3جداول اولیه در  نتایجی و بررس در دو گروه بر اساس مدل سروکوال انیمشتر

شکاف مربوط به  نیشتریدر گروه اول بشود  گونه که ملاحظه می همان .شده است ارائه

که توسط آنها  یموجود تیو وضع انیانتظارات مشتر نیب یاست؛ به عبارت یبعد همدل

 تیاما بعد قابل .شکاف را به خود اختصاص داده است نیشتریب یبعد همدل  ،درک شده

 .دارد ابعاد  نیشکاف را در ب نیکمتر ییپاسخگو
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گروهاولیبراانیمشترتیابعادمدلسنجشرضافیتوص.5جدول
 ابعاد کیفیت خدمات وضعیت میانگین متوسط شکاف انحراف استاندارد

70 18/1 
7 38/1- 

 ادراک 1917/9
 ابعاد ملموس و فیزیکی

 انتظار 8893/0 00197/1

1101 /1 
7919/1- 

 ادراک 8/0 19
 قابلیت اطمینان

 انتظار 1/0 11 98/1 3 

78977/1 
8117/1- 

 ادراک 908/0 
 قابلیت پاسخگویی

 انتظار 7803/0 1397/1 

78110/1 
79/1- 

 ادراک 1731/0
 و تضمین اعتماد

 انتظار 31/0 1 9819/1 

19 88/1 
11 /1- 

 ادراک 1709/9
 همدلی

 انتظار 7799/0 73/1  9

 های تحقیق یافته :منبع

 

انتظارات  نیب یاست؛ به عبارت یشکاف مربوط به بعد همدل نیشتریب زیدر گروه دوم ن

 نیشتریب یکه توسط آنها درک شده است بعد همدل یموجود تیو وضع انیمشتر

شکاف را  نیکمتر یکیزیشکاف را به خود اختصاص داده است، اما ابعاد ملموس و ف

 .دارد گریابعاد د نیدر ب
 

دومگروهیبراانیمشترتیابعادمدلسنجشرضافیتوص.6جدول
 خدماتابعاد کیفیت  وضعیت میانگین متوسط شکاف انحراف استاندارد

71 9 /1 
 7/ - 

 ادراک 8931/9
 ابعاد ملموس و فیزیکی

 انتظار 1031/0 933/1  

8 733/1 
313/ - 

 ادراک 131/9 
 قابلیت اطمینان

 انتظار 7111/0 1/ 9793

898  /1 
3 / - 

 ادراک 99/9 0
 قابلیت پاسخگویی

 انتظار 1999/0 1/ 017 

89973/1 
37/ - 

 ادراک 9098/9
 و تضمین اعتماد

 انتظار 98/0 1 9/1 00 

90  9/1 
993/ - 

 ادراک 911/9 
 همدلی

 انتظار 7131/0 8819/1 

 های تحقیق یافته :منبع   
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ییدیأیتعاملتحلیل.4-2

 پاسخ به این سوال یل برارافزار لیز و نرم ییدیی تأعامل لیتحلتکنیک  از این بخشدر 

 ریمتغ یرو شد یم ینیب شیطور که براساس مدل پ سروکوال، آنگانه مدل  ابعاد پنج ایکه آ

مناسب بودن و  تیرضا زانیوزن هر سوال در مبا این روش  اند؟ بار شده یسنج تیرضا

 ریبرآورد و مقاد جیمربوط به نتا  و     لاشکا .شود می یپرسشنامه بررس یمدل کل

 یبارها ای بیضرا کهنیبا توجه به ا. گروه اول است انیاستاندارد در مشتر نیتخم

بزرگتر است از  3/1استاندارد در تمام سوالات از  نیتخم ریدست آمده مقاد به یعامل

میان  در. حکایت داردمورد نظر  یها عامل و شاخص نیب یوجود ارتباط قو

 نیشتریب نانیاطم تیو بعد از آن، قابل ییپاسخگو تیبعد قابل ،یمورد بررس یها شاخص

 .دارد انیمشتر تیرضا زانیارتباط با م نیکمتر یکیزیابعاد ملموس و ف ارتباط و

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

استاندارددرگروهاولیعاملیبرآوردبارها.1کلش
 های تحقیق یافته :منبع
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درگروهاولtیمعناداربیضرا.2شکل
 های تحقیق یافته :منبع

 

 

RMSE) خطای جذر میانگین مربعات با توجه به مقدار
و نسبت  18/1 که برابر با(  

گرفت که مدل  جهینت توان یاست، م 9که کمتر از  یبه درجه آزاد دو یآماره کا

 8جدول  جینتا. برخوردار است یاز برازش مناسب انیمشتر تیرضا زانیم یریگ اندازه

به . گروه اول دارد انیمشتر یسرکوال برا یدر مدل مفهوم رهایمس یتمام دییأنشان از ت

 مندی رضایت زانیپاسخ که م ریبر متغ یعوامل ذکر شده در مدل مفهوم یتمام  ،یعبارت

 .اند داشته ریثأت ،است انیمشتر

 

 

                                                                                                                                          
1. Root Mean Square Error 
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گروهاولانیمشتریسرکوالبرایمدلمفهومیهاهیآزمونفرضجینتا.7جدول

 ضریب مسیر های مدل فرضیه
 tمقدار 

 محاسبه شده

 tمقدار 

 بحرانی
 نتیجه

 تأیید  /19 1/7  87/1 بر رضایت مشتری موثر است ابعاد ملموس و فیزیکی

 تأیید  /19   /93 18/1 .بر رضایت مشتری موثر است اطمینانقابلیت 

 تأیید  /19 9 /07  /11 بر رضایت مشتری موثر استقابلیت پاسخگویی کارکنان 

 تأیید  /19 9 /79 19/1  موثر استبر رضایت مشتری و تضمین  اعتماد

 تأیید  /19 0 /91 19/1 بر رضایت مشتری موثر استکارکنان  همدلی

 های تحقیق یافته :منبع

 

با . استاندارد در گروه دوم است نیتخم ریبرآورد و مقاد جیمربوط به نتا 0و  9  اشکال

استاندارد تمام سوالات  نیتخم ریبه دست آمده مقاد یعامل یبارها ای بیتوجه به ضرا

مورد نظر را نشان  یها عامل و شاخص نیب یکه ارتباط قو .بزرگتر است 3/1از 

 ییپاسخگو تیو بعد از آن قابل یبعد همدل ،یمورد بررس یها شاخص نیدر ب. دهد یم

 .دارد انیمشتر تیرضا زانیارتباط را با م نیکمتر نانیاطم تیارتباط و بعد قابل نیشتریب

 
 

 

 

 

 

 

 

 





استاندارددرگروهدومیعاملیبرآوردبارها.3شکل
 های تحقیق یافته :منبع
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درگروهدومtیمعناداربیضرا.4شکل
 های تحقیق یافته :منبع

 

و  199/1که برابر با ( RMSE)خطای جذر میانگین مربعات  با توجه به مقدار مجدداً

از  انیمشتر تیرضا زانیاست، مدل م 9کمتر از  کهی به درجه آزاد دو ینسبت آماره کا

در مدل  رهایمس یتمام دییأنشان از ت 7جدول  جینتا .برخوردار است یبرازش مناسب

عوامل ذکر شده در  یتمام ،یبه عبارت. گروه دوم دارد انیمشتر یسرکوال برا یمفهوم

 .اند داشته ریثأاست ت انیمشتر مندی رضایت زانیپاسخ که م ریبر متغ یمدل مفهوم
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دومگروهانیمشتریسرکوالبرایمدلمفهومیهاهیآزمونفرضجینتا.8جدول

 ضریب مسیر های مدل فرضیه
 tمقدار 

 محاسبه شده

 tمقدار 

 بحرانی
 نتیجه

 تأیید  /19 30/3 78/1 بر رضایت مشتری موثر است ابعاد ملموس و فیزیکی

 تأیید  /19 3/9  89/1 .بر رضایت مشتری موثر است اطمینانقابلیت 

 تأیید  /19 9/8 0 13/1 بر رضایت مشتری موثر استقابلیت پاسخگویی کارکنان 

 تأیید  /19 37/9 19/1  بر رضایت مشتری موثر استو تضمین  اعتماد

 تأیید  /19 07/3 11/1 بر رضایت مشتری موثر استکارکنان  همدلی

 های تحقیق یافته :منبع

 

مناسب از آزمون کلموگراف ـ  یها و انتخاب آزمون آمار داده عینحوه توز یجهت بررس 

 تیها در وضع داده عیتوز دهد ینشان م ها یبررس جینتا. ه استاستفاده شد  رنفیاسم

با  انیوضع موجود و مطلوب مشتر نیانگیتفاوت م نبوده و لذاادراک و انتظار نرمال 

 یفرض برابر دییدر صورت تا. شود یم یدر دو گروه بررس  لکاکسونیاستفاده آزمون و

از خدمات ارائه  انیمشتر مندی رضایت هیفرض توان یادراکات و انتظارات م نگیانیم

لازم به ذکر است آزمون . شود یمرد مذکور  هیفرض صورت نیا ریدر غ رفتیشده را پذ

 یفرع اتیفرض یبررس یو هم برا قیتحق یاصل هیفرض یبررس یهم برا لکاکسونیو

جدول  اطلاعاتبا توجه به  .آمده است 1 و  1آن در جداول  جیانجام شده است که نتا

در همه ابعاد وجود  یدر گروه اول تفاوت معنادار انیادراکات و انتظارات مشتر نیب ،1

به ( موجود تیوضع)خدمات  تیفیاز ک انیادراکات مشتر ازیامت گریبه عبارت د. دارد

. وجود دارد یدر هر پنج بُعد شکاف منف و  هبود نانکمتر از انتظارات آ یدار یطور معن

از  انیمندی مشتر رضایت یاصل هیاز رد شدن فرض یحاک جیدر گروه اول، نتا نیهمچن

 .است لوتیپا مهیاز شرکت ب یافتیخدمات در یکل تیفیک

 

 

                                                                                                                                          
1. Kolmogorov–Smirnov Test 

2. Wilcoxon Test 
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درگروهاولقیتحقاتیدرموردفرضلکاکسونیآزمونوجینتا.9جدول

 شرح فرضیه  فرضیه
آماره محاسبه 

 شده
 آزمون نتیجه معناداری

 اصلی
مشتریان از کیفیت خدمات ارائه شده توسط 

 .رضایت دارندبیمه پایلوت   شرکت
 رد فرضیه 111/1 -  /019

  مشتریان از ابعاد ملموس و فیزیکی شرکت اول

 .رضایت دارندبیمه پایلوت 
 رد فرضیه 111/1 -  /83 

 بیمه پایلوت  مشتریان از قابلیت اعتماد شرکت دوم

 .رضایت دارند
 رد فرضیه 111/1 -  /7 3

  مشتریان از قابلیت پاسخگویی کارکنان شرکت سوم

 .رضایت دارند بیمه پایلوت
 رد فرضیه 111/1 -  /01 

بیمه   و تضمین شرکت اعتمادمشتریان از  چهارم

 .رضایت دارند پایلوت
 فرضیهرد  111/1 -  /170

بیمه   مشتریان از همدلی کارکنان شرکت پنجم

 .رضایت دارند پایلوت
 رد فرضیه 111/1 -  /83 

 های تحقیق یافته :منبع

  

 زیدر گروه دوم ن انیادراکات و انتظارات مشتر نی، ب1 جدول  اطلاعاتبا توجه به 

از  انیادراکات مشتر ازیامت گریبه عبارت د. در همه ابعاد وجود دارد یتفاوت معنادار

در  و  هآنان بود اتکمتر از انتظار یدار یطور معن به( موجود تیوضع)خدمات  تیفیک

 یکل تیفیاز ک زین انیگروه دوم مشتر همچنین،. وجود دارد یهر پنج بُعد شکاف منف

 .ندارند تیرضا لوتیپا مهیاز شرکت ب یافتیخدمات در
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 دومگروهدرقیتحقاتیدرموردفرضلکاکسونیآزمونوجینتا.11جدول

 شرح فرضیه  فرضیه
آماره محاسبه 

 شده
 آزمون نتیجه معناداری

 اصلی
مشتریان از کیفیت خدمات ارائه شده توسط 

 .رضایت دارندبیمه پایلوت   شرکت
 رد فرضیه 111/1 -03/1 

  مشتریان از ابعاد ملموس و فیزیکی شرکت اول

 .رضایت دارندبیمه پایلوت 
 رد فرضیه 111/1 -189/8

 بیمه پایلوت  مشتریان از قابلیت اعتماد شرکت دوم

 .رضایت دارند
 رد فرضیه 111/1 -993/7

  مشتریان از قابلیت پاسخگویی کارکنان شرکت سوم

 .رضایت دارند بیمه پایلوت
 رد فرضیه 111/1 -811/7

بیمه   و تضمین شرکت اعتمادمشتریان از  چهارم

 .رضایت دارند پایلوت
 رد فرضیه 111/1 -7/ 99

بیمه   مشتریان از همدلی کارکنان شرکت پنجم

 .رضایت دارند پایلوت
 رد فرضیه 111/1 -800/7

 های تحقیق یافته :منبع

 

ابعاد  یبررس یبرا ،انتظار و ادراک تیها در وضع در ادامه با توجه نرمال نبودن داده

شده و استفاده   یتنیمن و ویخدمات در گروه اول و دوم از آزمون  تیفیپنجگانۀ ک

گروه اول و  انیدر مشتر ادراک شده  یکیزیبعد ملموس و ف یبررس  نتایج    جدول 

است،    9/1 1برابر با که آزمون  نیا یدار یمعن سطحبا توجه به   که دهد ینشان مرا دوم 

 یدار یگروه اول و دوم تفاوت معن انیشده در مشتر ارکاد  یکیزیبعد ملموس و ف

در دو گروه  یادراک یکیزیبعد ملموس و ف نیانگیم  یصفر که برابر هیفرض یعنیدارد؛ 

گروه اول در بعد ملموس و  انیمشتر تیرضا زانیم ج،یبا توجه به نتا. رد شده است بود

 .از گروه دوم بوده است شیب یکیزیف

 

 

 

                                                                                                                                          
1. Test U Mann Whitney  
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 یکیزیملموسوفیبعدادراکیبرایتنیآزمونمنو.11جدول
 نتیجه آزمون معناداری zمقدار میانگین رتبه تعداد هر گروه مشتریان 

 73 / 9 33  گروه اول 
 89/ - 1 9/1 

میانگین بعد ادراکی ملموس و فیزیکی 

 37 /37 11  گروه دوم  تریان در دو گروه نابرابر استمش

 های تحقیق یافته :منبع

 

 
درگروهاولودومیکیزیملموسوفیمربوطبهبعدادراکازاتیامت.5شکل

 های تحقیق یافته :منبع

 

 تیقابل، نانیاطم تیقابل ابعادبه همین ترتیب، براساس نتایج آزمون یو من ویتنی، 

گروه اول و دوم تفاوت  انیادارک شده در مشتر وهمدلی نیاعتماد و تضم یی،پاسخگو

از گروه  ترشیب الذکر ابعاد فوقگروه اول در  انیمشتر تیرضا زانیم داشته و یمعنادار

  .دوم بوده است

دسته اول  انیانتظارات مشتر نیبی، تنیمن و ویآزمون  براساس نتایجانتظار  تیدر وضع

 یافتیانتظار خدمت در داشته وتفاوت معنادار وجود  یکیزیو دوم در بعد ملموس و ف

؛ اما از گروه اول بوده است شیب یکیزیگروه دوم در بعد ملموس و ف انیتوسط مشتر

یی، پاسخگو تیقابل، نانیاطم تیقابل ابعادگروه اول و دوم از  انیانتظارات مشتر نیب

است که انتظار  یبدان معن نیا. وجود ندارد دار یتفاوت معن یهمدل و نیاعتماد و تضم

 افزایشتنها راه  نیبنابرا. سطح مشخص و ثابت قرار دارد کیاز خدمات در  یمشتر
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 شیخدمات و افزا تیفیک ارتقایو کاهش شکاف در ابعاد مدل،  انیمشتر تیرضا

 .است انینمرات مربوط به اداراکات مشتر

ابعاد مورد  یوزن نیانگیم به صورت یک متغیر پنهان یکل تیرضا زانیسنجش م جهت

به دست آمده در مدل  یعامل یبارها قیسوال از طر هرکه وزن  شود محاسبه می یبررس

من یو آزمون  یدار یسطح معن که   جدول  جیبا توجه به نتا. گردد یسروکوال لحاظ م

 یگروه  اول و دوم تفاوت معنادار انیمشتر یکل تیرضا نیاست، ب 13/1کمتر از  یتنیو

کمتر  یدار یمعن رگروه دوم به طو یکل تیرضا دهد یآزمون نشان م جهینت. وجود دارد

 . از گروه اول است

 
 دوگروهرضایتکلیمقایسهیبرایتنیآزمونمنو.12جدول

 نتیجه آزمون معناداری zمقدار میانگین رتبه تعداد هر گروه مشتریان 

 9  / 7 33  گروه اول 
 رد فرضیه صفر 111/1 -  /981

 13/81 11  گروه دوم 

 های تحقیق یافته :منبع

 

 زانیآشکار م ریاساس متغو بر میروش مستق به انیمشتر یکل تیرضا زانیم سهیمقا یبرا

 هر دو انیاز مشتر 1 تا   نمره  یبر مبنا یکل تیرضا زانیم در سوالکه  مندی رضایت

 یکل تیرضا زانیم ازاتیامت یفیآمار توص شده است، در ابتدا جدول  دهیگروه پرس

گروه دوم  انیمشتر دهد، ینشان م 9 جدول شرح  به جیکه نتا  شود یم رائها انیمشتر

 . اند داده پایلوت به عملکرد شرکت یکمتر ازیامت
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درگروهاولودومانیمشترتیرضازانیمسهیمقایفیتوصیهاآمار.13جدول

 کمینه امتیاز بیشینه امتیاز
انحراف 

 معیار

 1 از   میانگین

 نمره
 شرح فراوانی

 گروه اول میزان رضایت مشتریان  33  8603 6893  9 1 

 گروه دوم میزان رضایت مشتریان  11  3683 1 60    1

 های تحقیق یافته :منبع



 0 ل ودر جد  جیکه نتا استفاده شده  tتفاوت از آزمون  نیا شتریب یبررس یدر ادامه برا

 انیمشتر تیمتوسط رضا  یبرابر هی، فرض13/1 یدار یبا توجه به سطح معن. آمده است

از عملکرد شرکت  یمتفاوت تیرضا زانیدو گروه م یعبارت به شود؛ یدو گروه رد مدر 

گروه دوم   انیمشتر تیرضا زانیگفت م توان یدرصد م 13 نانیاطم بیبا ضر داشته و

 .گروه اول کمتر است انیاز مشتر یدار یمعن طور به


برایمقایسهمیزانرضایتمشتریاندرگروهاولودومtنتایجآزمون.14جدول

 فرضیه محاسبه شده tمقدار  معناداری نتیجه آزمون

 دوم برابر است میزان رضایت مشتریان در گروه اول و 8 163 16111 رد فرضیه صفر

 های تحقیق یافته :منبع

 

طرح شده گروه دوم در پرسشنامه  انیمشتر برای یاختصاص سوال 3که  با توجه به آن

دسته از  نیا یکل تیرضا زانیشده و م سوالات مطرح نبی ارتباط  یساز مدل یبرا  .بود

مدل،  نیهدف از ا. شداستفاده  آن نهیگز نهیبه اسیبا مق یا طبقه ونیاز رگرس  انیمشتر

کدام  که این تیاست و در نها انیمشترمندی  رضایت  بر ها ریمتغ ریثأت زانیم یررسب

 .ندارد تیرضا زانیم بر یریثأت ریداشته و کدام متغ تیرضا زانیبر م یشتریب ریثأت ریمتغ

چندان مورد  انیمشتر یبرا 3 و 0،  شماره  یها ریمتغ ،3 جدول  جیبا توجه به نتا

به  یدار یمقدار معن رایز شود؛ یمحسوب نم مندی رضایت یبرا یو ملاک نبودهتوجه 

که اگر  دهد یآزمون نشان م نیا گرید انیبه ب. بزرگتر است 13/1دست آمده از سطح 
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 تیرضا ریمتغ یبرا ینیب شیدر مقدار پ یمحسوس رییاز مدل حذف شود، تغ رهایمتغ نیا

 .وجود نخواهد آمد به

 
نهیبهاسیبامقیاطبقهیونیرگرسبیضرا.15جدول

 داری معنی
ضرایب 

 رگرسیونی
 متغیرها

شماره 

 متغیر

   است کم اریزندگی بس مهیوجه ب ای ایمزا افتیجهت در یادار یبروکراس زانیم  08/1  1/   

   زندگی نداشته است مهیاز ب یافتیشدن وجه در ارزش یدر ب یریتورم تاث 1/    1/1 1

 9 استزندگی اکنون کاملاً محقق شده های داده شده در هنگام خرید بیمه  وعده 97/1  119/1

 0 را به خرید بیمه زندگی تشویق کردباید دیگران  70/1   189/1

 3 تاس زندگی کاملاً مطلوب مهیب یافتیدر یایمزا ،یپرداخت مهیحق ب زانیبه نسبت م  1/ 19 9/1 9

 های تحقیق یافته :منبع

 

 یبرا. است 9و   شماره  یرهایمتغمشتریان،  تیدر رضا رگذاریثأمهم و ت یرهایمتغ

کمک   تیاهم زانیاز م ،یونیدر مدل رگرس گوشیپ یرهایاز متغ کیهر  تیاهم شینما

. در مدل آورده شده است رهایاز متغ کیهر  تیاهم زانیم ریدر جدول ز .رندیگ یم

مربوط به  ریمتغ شود، یم مشاهده 9 جدول  تیاهم زانیطور که در ستون م همان

 ریمتغ بررا  ریثأت نیشتریو تورم، ب یزندگ مهیب دیداده شده در زمان خر یها وعده

 0/37 یعنیاست؛  370/1در مجموع برابر با  ریدو متغ نیا تیاهم زانیم. دارد تیرضا

 0شماره  ری، متغ9و   شماره  یرهایپس از متغ .کنند یم نییمدل را تب انسیدرصد از وار

 مهیاز خدمات شرکت ب یاگر مشتر یعبارت به. پاسخ دارد ریمتغ بر یقابل توجه ریثأت

 .کند یم قیتشو یزندگ مهیب دیرا به خر گرانیداشته باشد د تیرضا

 

 

                                                                                                                                          
1. Importance  
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نهیبهاسیبامقیاطبقهیونیدرمدلرگرسگوشیپیرهایمتغریثأتزانیم.16جدول

 متغیرها میزان اهمیت
شماره 

 متغیر

 90/1 .است ارکمیزندگی بس مهیوجه ب ای ایمزا افتیجهت در یادار یبروکراس زانیم     

  1/1    .زندگی نداشته است مهیاز ب یافتیشدن وجه در ارزش یدر ب یریتورم تاث 

93/1  9 .های داده شده در هنگام خرید بیمه زندگی اکنون کاملاً محقق شده است وعده 

   /1 .باید دیگران را به خرید بیمه زندگی تشویق کرد   0 

191/1 .زندگی کاملاً مطلوب است مهیب یافتیدر یایمزا ،یپرداخت مهیحق ب زانیبه نسبت م   3 

 های تحقیق یافته :منبع

 

هاپیشنهادبندیوجمع.5
 مهیدر شرکت ب یزندگ یها مهیب انیمشتر مندی رضایت زانیم یپژوهش به بررس نیدر ا

گانه مدل سرکوال  پنج یدر ابعاد ادراک نشان دادهای تحقیق  نتایج بررسی .پرداخته شد لوتیپا

 مندی رضایت زانیاز م یدار یطور معن به انیگروه دوم مشتر تیموجود، رضا تیوضع یعنی

 مهیب یایدر هنگام استفاده از مزا انیاست که مشتر یبدان معن نیگروه اول کمتر است؛ و ا

 ی درمساله، بازنگر نیا. اند نکرده افتیدر ییایهستند که هنوز مزا یاز زمان تر یناراض یزندگ

را  یزندگ مهیاز خدمات ب انیمشتر یمند در زمان بهره مهیبهای  ی شرکتو فرایندها ها سیاست

  .کند یبدل مم یضرور یبه امر

و  دهندگان با مشاوره کارشناسان درصد پاسخ 30/ که  دهد یمطالعه نشان م نیا جینتا

 یمجاز یفضا طریق از یرسان اند و اطلاع شده بیترغ نامه مهیب دیبه خر مهیشرکت ب نمایندگان

 یدر فضا غاتیتبل انجام تیموضوع لزوم اهم نیا. را دارد غاتیدرصد از سهم تبل   تنها 

که متغیر  با توجه به این .دهد یرا نشان م یزندگ یها  مهیها در خصوص ب پلتفرم ریو سا یمجاز

براساس تحلیل رگرسیون  "های داده شده در هنگام فروش بیمه زندگی وعده"مربوط به 

آموزش و   ،مندی شناسایی شد ر در عدم رضایتترین متغی عنوان با اهمیت ای به طبقه

در هنگام  یزندگ مهیب یایمزاتبیین و عدم اغراق در  یزندگ های مهیشبکه فروش ب ییافزا دانش

دهنده خدمات  های ارائه شرکتدر یکی از موضوعات مهمی است که باید   نامه مهیفروش ب

 یگردانیرو موجبممکن است عدم توجه به آن  کهقرار گیرد  مورد توجه های زندگی بیمه

 یکه در هر دو گروه مورد بررس با توجه به آن .شود یزندگ مهیبخدمات گذاران از  مهیب
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متناسب توسط شرکت  یها استیاست س یضرور ،بوده است یشکاف در بعد همدل نیشتریب

در  انیتک مشتر  به تک ژهیو توجه و یدادن، دلسوز تیو القاء حس اهم یدر بعد همدل مهیب

 تواند یبا مشتریان م مناسبکارکنان در برخورد  بیآموزش و ترغ. ردیشرکت قرار گ یها برنامه

  .باشد نهیزم نیگذار در اریثأمهم و ت هیاز اقدامات اول یکی

 به خرید مشتریان عدم اقبالو  نارضایتی مشتریان ثر برؤعوامل م ییلزوم شناسا ،درنهایت

های بیمه است، همچنین لزوم  به یک چالش در شرکت تبدیلهای زندگی که در حال  بیمه

 تقاضای کاهشعنوان یکی از عوامل مهم در  ههای کلان اقتصادی ب ثیر شاخصأبررسی ت

 لحاظهای زندگی از جمله مسائل مهمی است که باید در تحقیقات صنعت بیمه  عمومی به بیمه

افرادی که به مرحله دریافت مزایا یا وجه  مندی رضایتنتایج پژوهش اخیر نشان داد که . شود

اند و این  داری کمتر از گروهی است که هنوز به این مرحله نرسیده طور معنی اند به بیمه رسیده

نظر از موارد  صرف .شودهای زندگی  تواند موجب تبلیغات منفی در جامعه برای بیمه امر می

های  اندرکاران طراحی بسته رسد که سیاستمداران و دست نظر می شده در این پژوهش بهمطرح 

ویژه عامل مهم تورم که در تحلیل  و به با توجه به شرایط فعلی اقتصاد کشور بایدبیمه زندگی 

 ارائه پیشنهادات جذاب یید شد،مندی مشتریان تأ منفی آن بر رضایتای هم اثر  رگرسیون طبقه

در  .های خود قرار دهند در سرلوحه برنامه های زندگی  جهت ایجاد اقبال عمومی بیشتر به بیمه

 انیجذب مشتر یبرا یابیبازار نینو یها گرفتن روش شیبر در پ علاوه های بیمه شرکت آخر

حفظ  یبرا ییراهکارها افتنیبه  ،یمیقد انیانتظارات مشتر و ازهاین شیهمزمان با پا دیبا دیجد

 یها مهیب انیمشتر یگردانیو رو زشیر لیتحل. دنبپرداز انیمشتر یگردانیاز رو یریو جلوگ

 .شود یتلق یآت قاتیتحق یقابل توجه برا یموضوع تواند یم زین یزندگ
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