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  چكيده
رضايت  ميزان ررسي عوامل فرهنگي و اجتماعي موثر برب«ر عنوان پژوهش حاض :مه و هدف پژوهشمقد
هدف اين پژوهش شناخت . »است) اتومبيلهاي  مطالعه موردي بيمه(ر بيمه ايران در شه يها شرکتگذاران از  بيمه

مرتبط، هاي  يمه و دستيابي به يک الگوي مناسب است که با استفاده از نظريهگذار بر رضايت مشتريان ب ريتأثعوامل 
  .گيرد مي عوامل مهم و اثر گذار مورد بررسي قرار

روش تحقيق اين . به تحليل و تبيين موضوع پژوهش پرداخته است ،يها پرسشپژوهش حاضر با طرح 
ن نفر از مشتريا ۳۱۲نمونه مورد مطالعه . است زار گرد آوري اطلاعات پرسشنامهبپژوهش پيمايشي و توصيفي و ا

  .اند شدهبيمه ايران هستند که با روش نمونه گيري تصادفي ساده انتخاب 
آمار استنباطي  يها روشپيمايشي  –آمار توصيفي  يها روشجمع آوري شده با استفاده از هاي  داده: روش پژوهش

گردد، و در  يب همبستگي اسپيرمن و رگرسيون استفاده ميدر اين تحقيق به منظور دقت، سرعت، و اطمينان از ضر
  .استفاده شده است  SPSSاز نرم افزار  ها آزمونضمن در همه محاسبات و 

. باشد مي نتايج اين پژوهش نشانگر رابطه آماري مستقيم در بين متغيرهاي مستقل و وابسته :و نتيجه گيري ها يافته
نان، رعايت قانون و مقررات، اطلاعات فني کارکنان، دسترسي به متغيرهاي مستقل آموزش و مشارکت کارک

اينترنتي و تبليغاتي، فرهنگ و آگاهي مردم از بيمه، ميزان هاي  ارتباطي و استفاده مشتريان از محيطهاي  شبکه
  .تحصيلات، و متغير وابسته رضايت مشتريان است

  موزشآ ،بيمه گذار، فرهنگ، رضايت مشتري، آگاهي: واژگان كليدي
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  مقدمه
بشر در طول زندگي همواره سعي داشته در برابر 

ي پيدا نمايد و اين هاي بلايا و حوادث طبيعي راه حل
شکل زندگي بشر آشکار بوده  نيتر ييابتداموضوع در 

و همواره مصائب و مشکلات به ياري همديگر شتافته 
و به نوعي در حل و کاهش آن به همديگر ياري 

  . اند رسانده
 در نظام اداري و نوين مديريت وهاي  ر نظريهد 
ي، رضايت مردم از كيفيت محصولات و خدمات ئاجرا

 رشد و اصلي سنجش كارآمدي وهاي  يكي از شاخص
 سرعت، صحت و ليهايي از قب لفهؤم و باشد مي توسعه
برخورد با خدمت  انجام كار، چگونگي رفتار و دقت در

ي هستند كه گيرندگان، اطلاع رساني مناسب عوامل
اگر . شوند مي يك سازمانموجب رضايتمندي مشتريان 

 ما کارکنان شرکت را در زمره مشتريان قرار دهيم پس
 بيمه ايجاب يها شرکتکه ماهيت : توان گفت مي
کند که در راستاي مشتري مداري حرکت کنند و هر  مي

عمل نمايند، تر  حفظ مشتريان موفقو قدر در جذب 
ا استمرار خواهند بخشيد و در واقع دوام و بقاي خود ر

و سازمان قرار داشته  رأسمشتري در شرکت بيمه در 
کنند تا در يابند که نياز مشتري  مي عوامل سعي يتمام

  .دتوان رضايت او را فراهم کر مي چيست و چگونه
بيمه يكي از نهادهاي پويا و  يها شرکتدر واقع 

آيند  يم مهم در بسياري از كشورهاي جهان به حساب
ي كه براي يمزايا و ها يژگيوبا توجه به  ها شرکتاين 

 ها شرکتاين  .اجتماع دارند بسيار حائز اهميت هستند
با انتقال ريسك از افراد جامعه به خود، موجب ايجاد 

 براي؛ و گردند مي رفاه اجتماعي در جامعه آرامش و
ارتباط  بايد ارائه خدمات مناسب به بيمه گذاران مي

در دنياي  .داشته باشندبا خريداران بيمه  نزديكي
يك  يها شرکتها در بين نتجارت امروز كه رقابت نه ت

، تصنعت بلكه بين صنايع مختلف نيز بسيار زياد اس
آگاهي از رفتارهاي  شركت و شناخت مشتريان

وع بمت يها شرکتبراي  خريدشان يك مزيت رقابتي را
ه سازماندهي كنند ك مي آنها سعي. كنند مي خود ايجاد
به ساختار ، مبناي محصول از ساختار بر را موسسه خود

تلاش  يعني سعي و. بر مبناي مشتري تغيير دهند
اين است كه مشتري را در كانون توجه خود  ها شرکت

  )۱۳۸۴فصلنامه صنعت بيمه،(. قرار دهند
  

  بيان مسئله
نوين مديريت هاي  امروزه يكي از استراتژي 

آسودگي خيال شهروندان است همه  تعميم رفاه،دولتي، 
چهارچوب مسائل  نيدر ااين ادعا را دارند كه  ها دولت

كه يكي از آنها تأمين  شود يممختلف انجام  يها راهو 
صنعت بيمه است و اين يك نوع سرمايه گذاري 

دولت و مردم متضرر  لهيوس نيبدعمومي است كه 
ار قررضايت و كرامت انساني مد نظر  مقوله نشوند و

شهروندان اولويت اول «در دنيا كنوني سياست . رديگ
سياست رايج كشورهايي گرديده كه  »در تمامي امورند

به  دولتي برگرفته و يبروکراساز درون  نگاه خود را
مشاركت  اين سياست موجب شده تا .اند پرداختهبيرون 

ي بر اعتماد ميان دولت و شهروندان نسازنده و مبت
 دان نسبت به مسائل محيطي وشهرون و بوجود آيد

 مردان دولت ديگر شهروندان احساس مسئوليت كنند و
و كارگزاران بوروكراسي اين الزام را درك كنند كه بايد 

شهروندان توجه كرده و هاي  به انتظارات و خواسته
يت نخست وارضاي نيازها و انتظارات شهروندان را اول

 اني والو( خود قرار دهند و اقدامات ها تيفعال
  )۲۹۵، ۱۳۸۰ فرد دانايي
پيشگام و پيشرو براي ارتقاء کيفيت و  يها سازمان 

کميت خدمات قابل ارائه به مردم بطور مستمر از 
خاصي براي کسب نظرات  يها روشابزارها و 

کنند تا بر اساس نتايج  مي مراجعان و مردم استفاده
حاصله بتوانند ميزان موفقيت خود را در جلب رضايت 

ي محاسبه کنند و با بررسي نقاط ضعف و قوت، مشتر
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فاصله سازمان را با انتظارات و توقعات مردم به حداقل 
مردمي و  يها دگاهيدبه عبارت ديگر . ممکن برسانند

مديريتي و اتخاذ  يها استيسانتظارات مشتري در 
مناسب خدمت رساني نقش اساسي و اصلي  يها روش

نتظارات مردم در عصر و ا يالملل نيبرا دارد، الزامات 
ارتباطات اطلاعات به گونه اي است  ندهيفزاپيشرفت 

دارند تا  مي در مسيري گام بر ها دولتو  ها سازمانکه 
 ها تيمأمورضمن بهينه کردن تشکيلات، وظايف و 

  .دولتي ارائه کنند يها سازمانتصوير نويني از دولت و 
و پاسخگو در مقابل  ور بهرهمنعطف،  يها سازمان

غير منعطف، پر هزينه و کم بهره و غير  يها دستگاه
هستند و روند اين  يريگ شکلپاسخگو در حال 

رسد که  مي سريع و اجباري به نظر يبه قدرتغييرات 
سعي دارند در جهت پاسخ  ها ملتو  ها دولتتمام 

دادن به نيازهاي جامعه خود که به شدت، تعاملات 
مناسب براي توسعه شود برنامه اي  مي جهاني آن افزوده

گرو  موفقيت در هر سازمان در. و تحول داشته باشند
 ييد مشتريان آن است لذا مشتري گرايي وأت رضايت و

 رأستمركز به مشتري در  به عبارت ديگر توجه و يا
جعفري و . (ددار قرارن سازما يها تيفعالتمام 

  )۵۳‐۶۹ ،۱۳۷۹همکاران 
ي در بنابراين ضروري است كه تحقيقاتي علم 

رضايتمندي ارباب رجوع در  خصوص مسئله
بيمه صورت گرفته و عوامل موثر بر  يها شرکت

دلايل  عبارت ديگر،ه رضايتمندي ارباب رجوع و ب
دولتي  يها سازماننارضايتي ارباب رجوع از عملكرد 
رفتاري و محتواي  در ابعاد مختلف ساختاري و

  .شناسايي شود
  

  چهارچوب نظري تحقيق
توان همانند  اجتماعي نميهاي  پديده براي سنجش 

ــده ــاي  پدي ــادي از مقه ــم ــايي  اسي ــاس  ه ــد مقي مانن
گيري، وزن، قد و غيره بهـره جسـت، لـذا بـراي      اندازه

هـايي   بايست از مقياس اجتماعي ميهاي  شناخت پديده
ــود     ــتفاده نم ــد، اس ــا را دارن ــابي آنه ــوان ارزي ــه ت . ك

و  انـد  دادهرا ارائـه   ييها يتئوراجتماعي،  پژوهان دانش
. انـد  دادهاجتماعي قرار هاي  آنها را مبناي سنجش پديده

اجتمـاعي كـه بـه نـوعي      دهيپدبنابراين براي تبيين هر 
باشـد،   متأثر از كنش و كنش متقابل افراد و جوامـع مـي  

مـدون   يها يتئورجا دارد از تجربيات گذشته بصورت 
چهارچوب در نظر  نيدر اکه هاي  استفاده گردد، تئوري

  .شود مي رفته شده به اختصار به آنها اشارهگ
بـا توجـه بـه    : نظريه كنش گرايي نمادين وبر) الف

يـك متغيـر    به عنواناينكه در نظر است ميزان رضايت 
وابسته مورد ارزيابي قرار گيرد، جا دارد براي تبيـين آن  

جامعه شناسـي و روانشناسـي    يها يتئوراز نظريات و 
باشـد،   اثـر گـذار مـي    اجتماعي كـه در ميـزان رضـايت   

 نيـي تبكـه بـراي    هـايي  هيكـي از نظري ـ . استفاده گـردد 
توان از آن كمك گرفت نظريه كنش گرايـي   موضوع مي

اســت، زيــرا رضــايت بيمــه گــذاران از شــركت بيمــه  
فرآيندي است از كنش اجتماعي ميـان بيمـه گـذاران و    

   . كاركنان آن شركت
 زماني يك كنش، اجتمـاعي اسـت كـه   «به نظر وبر 

شخص عامل، رفتار ديگران را در معاني ذهـن خـويش   
د منظور كند و رفتار خويش را با توجه به آن جهت ده

  .)۳، ۱۳۷۴ماكس وبر، (
بنابراين، هرگونه كنش و رفتار كاركنان در شـركت  

خواهد بود هـر چنـد   » بيمه گذاران«بيمه باعث واكنش 
. اين كنش منجر به بروز رضايتمندي، يا نارضايتي گردد

   
ــو ) ب ــام مزل ــاز آبره ــوري ني ــو در : تئ ــام مزل آبره

چارچوب نظري كه ساخته است، نيازهاي انسان را بـه  
 دهي ـعقشكل سلسله مراتبي ترسيم نموده است كـه بـه   
  . شود ايشان نيازهاي انسان به چند مرحله تقسيم مي

نيازهـا  تـرين   نيازهاي فيزيولوژيكي اولين و اساسي 
ي فيزيولـوژيكي ماننــد،  باشـند و تــا زمـاني نيازهــا   مـي 
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خوراك، پوشاك و مسكن ارضاء نشود، فعاليـت افـراد   
براي مرحله بعدي متمركز نخواهد شد و زماني كه اين 
نيازها برآورده شود نيازهاي مرحله بعدي اهميـت پيـدا   

كند، يعني نياز به امنيت مورد توجه خواهد گرفـت،   مي
بـود   وقتي انسان از امنيت برخوردار باشد قادر خواهـد 

براي آينده خوراك و پوشاك و مسكن تهيـه كنـد و در   
صورت وجود امنيت و ارضاي نيازهـاي فيزيولـوژيكي   

شـود، پـس    است كه نياز اجتماعي در انسان متبلور مـي 
وقتي احساس نياز تعلق اجتماعي بر انسـان چيـره شـد    
تــلاش خواهــد كــرد تــا بــا ســايرين ارتبــاط فكــري و 

رتيب پس از ارضاء نياز به بدين ت. ساختاري برقرار كند
شـود،   تعلق اجتماعي، نياز به احترام در افراد تقويت مي

كند كه داراي  به عبارتي فرد در داخل گروه احساس مي
ــي  ــاهي م ــداقل    جايگ ــك ح ــت از ي ــد و لازم اس باش
نهايتــاً وقتــي انســان از يــك احتــرام . برخــوردار باشــد

مطلوبي برخـوردار باشـد تـلاش او بـر شـكوفا كـردن       
شود و تلاش خواهد كرد  بالقوه متمركز ميهاي  ستعدادا

مزلو، . آنچه را كه مستعد است بسازد و به فعل در آورد
با ارائه تئوري موصوف سعي نمود، تا با مطالعه سلسله 
مراتب نيازهاي انسان رفتارهاي اجتماعي آتي آنان را تا 

تـوان در قالـب ايـن     حدي پيش بيني كند و معمولاً مي
از نيازهاي بيمه گـذاران   آن دستهلاحظه نمود، تئوري م

كه باعث ايجاد رضـايت و خوشـايندي آنـان شـود در     
كدام مرحله قرار دارد و با ارضاي آن بـه كـدام مرحلـه    
راه يافته و باعث بروز چه رفتارهـايي در آنـان خواهـد    

با عنايت به تعريف رضايت كـه بـر مبنـاي     هذا مع. شد
ماني بـراي بيمـه گـذاران    شود، ز ارضاي نياز حاصل مي
آيـد كـه نيازهـاي آنـان در ايـن       رضايتمندي بدست مي
نيازهايي كه در اين اثنـاء پيـدا   . ارتباط ارضاء شده باشد

كنند زيـرا در ايـن    كنند براي اقشار مختلف فرق مي مي
چارچوب بايد ديد نياز افراد در كدام مرحله از سلسـله  

ز بيمه گذاران كـه  ا آن دستهزيرا براي . نيازها قرار دارد
هستند نياز به احتـرام   مند بهرهاز وضعيت مطلوب مالي 

متصور خواهد بود، لكـن بـراي تعـدادي كـه هنـوز در      
) خوراك، پوشاك و مسكن(مرتفع كردن نيازهاي اوليه 

با مشكل روبرو هسـتند، بـر ايـن اسـاس دسـتيابي بـه       
پس در اين . باشد نيازهاي اوليه از اهميت برخوردار مي

توان مراتب نيـاز بيمـه گـذاران را مـورد      چوب ميچار
   . سنجش قرار داد و تبيين نمود

تواند در  اين ديدگاه مي: ديدگاه آگاهي رفيع پور) ج
سازمان و نيـز   يها تيفعالآگاهي مردم از  ريتأثسنجش 

مشاركت با سازمان بر روي ميزان رضـايت آنـان مفيـد    
تواننـد   يبر اسـاس ديـدگاه اول افـراد زمـاني م ـ    . باشند

رضـايت يـا   ) سـازمان بخصـوص  (نسبت به موضوعي 
نارضايتي و گرايش داشته باشند كه اساساً قبلاً اقدامات 

طبيعـي  ؛ لـذا  آن سازمان را شناخته يا درك كرده باشـند 
سازمان آگاه  يها تيفعالاست كه افراد به يك اندازه از 

نباشند البته طبق اين ديدگاه بـراي راضـي يـا ناراضـي     
ز سازمان آنقدر مهـم نيسـت كـه سـازمان واقعـاً      بودن ا

مهم آن است كه مردم تا چه . چقدر فعاليت داشته است
  .آگاه باشند ها تيفعالاندازه از اين 

تـوان ايـن    در پژوهش حاضر از ديدگاه آگاهي مـي 
هر چقدر بيمه گذاران از اهداف ، چنين استنباط کرد که

طلاعـات و  شركت بيمه و نمايندگان بيمه ا يها تيفعال
آگاهي داشته باشند، بر رفتـار و كـنش آنـان اثـر گـذار      

چنانچه رابطـه معنـاداري بـين رضـايت و     . خواهد بود
بايسـت جهـت    سطح آگاهي آنان وجود داشته باشد مي

بالا بردن سطح آگاهي بيمـه گـذاران نحـوه فعاليـت و     
اوضاع و احوال شركت بيمه راهكارهاي مناسـب ارائـه   

  )۱۳۷۲ رفيع پور( . گردد
بر اساس تئوري مزبـور  : تئوري تسري گرونبرگ) د

افراد رضايت يا عدم رضايت از بخشي از زندگي خـود  
ايـن تئـوري    يبر مبنا. دهند را به بخش ديگر تعميم مي

اگر فرد از اوضاع احوال و شرايط زندگي خود راضـي  
باشد و با رضايت در اجتمـاع ظـاهر شـود معمـولاً بـا      

كسـاني كـه از   «مـثلاً  . كند مي برخورد تر مطلوبمسائل 
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خانواده خود راضي هستند و يك محيط آرام خانوادگي 
كنند و شـغل   دارند، ناملايمات شغلي را بهتر تحمل مي

. رفيـع پـور  ( . »كننـد  خود را خيلي منفـي ارزيـابي نمـي   
۱۳۷۲(  
براي سنجش ميزان رضايت و اثر گذاري  در نتيجه 

آن از تئـوري   عوامل و شرايط حاكم بر زندگي بر روي
   . مذكور بهره برداري گرديده است

  
  فايده و هدف پژوهش

انسان در زندگي روزمره خود همواره در معرض 
مخاطرات گوناگوني قرارداد و حوادث غير مترقبه اي 
جان و مال و آسودگي خيال و امنيت خاطر و خانواده 

ترس از وقوع  دهد يمو نزديكانش را مورد تهديد قرار 
گوار و عواقب زيان بار آن انسان را به يافتن حوادث نا

ي براي مقابله با اين حوادث و نتايج آن واداشته هاي راه
اقدام انسان براي ترين  نخستين و منطقي. است

مصونيت او در برابر حوادث و عواقب آن بكار بردن 
لازم براي  يها مراقبتوسايل مختلف و انجام 

د كردن دامنه آن جلوگيري از وقوع حوادث و يا محدو
مراتب احساس نياز به آرامش خاطر و  بنا به؛ و است

 به موقعجلوگيري از حوادث غير مترقبه و كاهش 
خسارت وارده به هنگام بروز حادثه و همچنين حس 
تعاون و شركت انسان به آسيب ديدگان و نيازمندان 
مقدمات پديده اي را بو جود آورده كه به مرور زمان 

بيمه زائيده نياز . امروزي در آمده است به صورت بيمه
بشر براي برقراري تأمين و امنيت خطر براي مقابله با 

ناشي از حوادث كه در اثر برخوردهاي  يها خسارت
 شود و گاه خارج از اراده بشر مي مختلف حادث

  .باشد مي
هيچ كس توانائي آن را  و مياني ،خرددر سطح  

 ني امكان كار وچه زما ندارد كه پيش بيني كند تا
چگونه به پايان  فعاليت دارد و يا عمرش كي و

هميشه نگران آينده خود،  رسد، از اين رو انسان مي

دور انديشي  احتياط و. بستگان خويش است فرزندان و
هاي  پوشش مين وأكند كه به موضوع ت حكم مي

حمايتي بيمه بينديشند در اين ميان شركت سهامي بيمه 
ترين شركت بيمه داخلي كه در  ديميايران به عنوان ق

با بيمه دولتي باقي خواهد ماند تنها آينده نيز به عنوان 
نمايندگي در  ۴۴۹۵بالغ بر  شعبه و ۲۰۱ بودن دارا

بالقوه و  يها تيقابل وها  سراسر كشور از توانائي
اينكه از نظر سابقه  ژهيبه وبالفعلي برخوردار است 

اذهان عمومي با بيمه تاريخي مفهوم بيمه در افكار و 
  . شود اين نام شناخته مي با ايران جا افتاده و

بسياري از مفاهيم  ورود به هزاره سوم ميلادي، با 
به  و اند کردهومي ديگر پيدا همف پيشتاز، يها سازماندر 

. اند گشتهتبع آن، نقش جديدي را در جوامع عهده دار 
انده، زيرا نيز از اين دگرگوني در امان نم »مشتري«واژه 

به ذهن  يك معامله تجاري را اًن صرفآوم هديگر مف
در يك  ها انسانبلكه امروزه روابط  كند، متبادر نمي

كند، به طوري كه هر  وم پيدا ميهطرفين مفبين تعامل 
از طرف ديگر خود  ديگر است و فردي مشتري افراد

  . مشترياني دارد
 

  اهداف پژوهش
ــابي امــروز، هزينــه ا  ز دســت دادن يــك در بازاري

مشتري برابر است با منافع از دست دادن خـدماتي كـه   
آن مشتري در طول عمر به آن نياز دارد، عـلاوه بـر آن   

توانست به مشتريان جديدي ارائه  منافع خدماتي كه مي
نكتـه حـائز    نيبنـابرا ؛ شود را نيز از دست خـواهيم داد 

اهميت برطرف كردن نيازهـاي روز مشـتري از طريـق    
خـدمات نـوين و ابتكـاري و توجـه بـه كيفيـت،        ارائه

سرعت و دقت و نحوه ارائه اين خـدمات اسـت بـازار    
آينده كالا و خدمات، بازار رقابتي و جهاني خواهد بود 

هـا   اي توان به رقابت با حرفه موجود نميهاي  و با شيوه
هدف نهايي اين پژوهش ارائـه الگـوي مـوثر    . پرداخت

 کيهر ين ميزان نقش يتب بازاريابي و رضايت مشتري و
  . کشور استهاي  از عوامل موثر در عملكرد بيمه
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اجتماعي است لذا مطالعه  يا مسئلهرضايت مشتري 
دست يابي به عواملي كه رضايت مشتري را بالا  درباره
  .سازد برد، ما را به پژوهشي كاربردي رهنمون مي مي

هدف اصلي اين پژوهش پاسخ به اين سؤال اسـت  
وامـل جمعيـت شـناختي جمعيـت شـاغل در      كه آيـا ع 

دارد؟ آيـا   ريتـأث شركت بيمه ايران بر رضايت مشـتري  
جمعيت شناختي مشتري در رضايت وي از  يها يژگيو

دارد؟ عوامل مـوثر در ايجـاد و    ريتأثشركت بيمه ايران 
  اجراي يک مديريت کار آمد و آگاه چيست؟

  
  ادبيات پژوهش

  ١رضايت
فكـر، يـك ارزيـابي    علاوه بـر زمينـه ت   هر احساس

مثبت و منفي از آن زمينه تفكر نيز در خود دارد كه اين 
) نارضـايتي (ت ارزيابي موجب رضايت يا عـدم رضـاي  

   .گردد خوشحالي يا ناراحتي مي
 

  مشتري كيست؟
مشتري كسي است كه انجام معامله و داد  :مشتري  

و ستدي را در يك محيط رقـابتي بـه عهـده دارد و در    
. گيـرد  دهد و چيـزي را مـي   چيزي را ميحالت تعاملي 

  )۴۴، ۱۳۸۲ محمدي(
درجه تأمين نيازها و انتظارات و يا ميـزان  : رضايت

  مشعوف شدن از دريافت محصول يا خدمت
معيـار و   بر اساسسنجش يك كميت : اندازه گيري
  يا اصول معين

تعيـين ميـزان تـأمين    : اندازه گيري رضايت مشتري
تعيين سطح مشعوف شدن نيازها و انتظارات مشتري و 

  مشتري از خدمات و كالاي دريافتي
عبـارت اسـت از احساسـات    : رضايتمندي مشتري

خوشايند يا ناخوشايند شخص، كه از مقايسه عملكـرد  
 .شـود  ذهني وي در قيـاس بـا انتظـارات او ناشـي مـي     

  )۴۵، ۱۳۸۲ محمدي(

در زبــان ) Assurance(در زبــان فرانســه  : بيمــه
ــي  ــطلاح    )insurance(انگليس ــي اص ــان عرب و در زب

ريشه اصلي آن همان بيم است که  .تآمده اس »التامين«
 علل اساسـي انعقـاد بيمـه، تـرس و گريـز از خطـرات      

عقـد   نيتـأم باشد و همين ترس به منظـور حصـول    مي
  .يابد مي بيمه وقوع

بيمه گر شخصي است حقوقي كـه  : بيمه گر کيست
هـد جبـران   در مقابل دريافت حق بيمه از بيمه گـذار تع 

يا پرداخت وجه معيني را در صورت وقـوع   خسارت و
سيس بيمـه  أقانون ت ۳۱گيرد در ماده  حادثه به عهده مي

عمليـات  : بيمه گري چنين آمـده اسـت   و رانيامركزي 
سهامي عام ايران كه  يها شرکت لهيبه وسبيمه در ايران 

 و طبـق بـا رعايـت قـانون     كليه سهام آنها با نام بوده و
جارت بـه ثبـت رسـيده باشـند انجـام خواهـد       قانون ت
   . گرفت
بيمه گذار شـخص حقيقـي يـا    : بيمه گذار كيست  

شخصـي   حقوقي است كه طرف تعهد بيمه گر است و
ت مسـئولي  ان، مـال و ج ـاست كه با پرداخت حق بيمه 

خود و يا ديگري را براي مدت مشخص و معيني تحت 
   . دهد يقرار مپوشش بيمه 

بيمه گـذار ممكـن   : دارد مقرر مي قانون بيمه ۵ماده 
است اصيل باشد يا به يكي از عناوين قانوني نمايندگي 

 تيمسـئول صاحب مال يا شـخص ذينفـع را داشـته يـا     
   . صاحب مال داشته باشد از طرفحفظ آن را 

وجهي است كه بيمه گذار بـه بيمـه گـر    : حق بيمه 
بيمه گر در صورت وقوع حادثـه  ، پردازد تا در مقابل مي
ايجاد خسارت زيان وارده را جبران كند و يـا مبلغـي    و

به بيمه گذار و يا ذينفع از قـرارداد يـا اشـخاص ثالـث     
نامنـد و مبلـغ آن    بپردازد حق بيمه را بهـاي خطـر مـي   

   . بستگي به شدت و ضعف احتمال وقوع دارد
عبارتسـت از زيـان وارده بـه    : خسارت يا غرامـت  

شـود و   ه ايجـاد مـي  مورد بيمه كه در نتيجه وقوع حادث
باشـد در بعضـي مـوارد     مـي  گر جبران آن در تعهد بيمه
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تعهد بيمه گر ممكن است بدون وقوع حادثه نيز تحقق 
پيدا كند مانند پرداخت سرمايه بيمه در انتهاي مدت در 

و با ) در بيمه عمرو پس انداز(صورت حيات بيمه شده 
   .  برقراري مستمري بازنشستگي و نظاير آن

 ـدادر  همچنين فلسـفه و روانشناسـي    المعـارف  رهي
  : تعريف شده است گونه نيارضايت 

رضايت، خوشـايندي برآمـده از آگـاهي بـه يـك      «
وضعيت راحت اسـت كـه معمـولاً بـا ارضـاء بعضـي       

 کـه  ييآنجـا تمايلات خاصي پيونـد خـورده اسـت، از    
منابع  لهيبه وسرضايت همراه خوشايندي است لذا اولاً 

ي محــدود شــده اســت، افــراد خوشــايند كننــده فطــر
خوشايندي را از ارضاء نيازهـاي فيزيولوژيـك بدسـت    

اما رضايت را از احساس آگاهانه جهـت دار  . آورند مي
عقلاني، موقعيـت در   يها تلاشو با دليل مثل دوستي، 

. آورنـد  يك نقشـه حسـاب شـده و غيـره بدسـت مـي      
توان از رضايت زيبايي شناسانه صحبت كرد  بنابراين مي

حالي كه، خوشايندي براي آن مناسب نيسـت، ثانيـاً   در 
درجــه اي نســبي از ادراك  لهيبــه وســاينكــه رضــايت 

آگاهانه اي كه از حالت خوشايندي و يا موضوع مربوط 
خوشـايندي  » شـود  آيـد، محـدود مـي    به آن بدست مي

ممكن است به رضايت تبديل شود، افراد رضايت را در 
اول از خوشـايندي  فكر كردن بر وضعيتي كه در مرحله 

  .آورند شود، بدست مي براي آنها حاصل مي
در تعاريف به ارزيابي شخصي رضايت اشاره شده  

و حالت رضايت در شخص منوط به ارزيابي شخصـي  
نظيـر  هـاي   رضايت در معاني مترادف بـا واژه . باشد مي

خوشايندي، خوشحالي، لذت بكار گرفته شـده اسـت،   
مـاعي و طـي فرآينـدي    غالباً پس از كـنش متقابـل اجت  

توان نتيجه گرفت، رضايت امري  آيد، پس مي بوجود مي
بنابراين مدل پيدايش رضايت، به شـرح  . شناختي است
  .گردد بيان مي ۱شكل شماره 

آيــد،  چنانچــه كــه صــريحاً از ايــن تعريــف برمــي 
اگـر  . رضايتمندي تابع عملكرد ذهني و انتظارات اسـت 

هر شـود، مشـتري   عملكرد كالا كمتـر از انتظـارات ظـا   
اگر عملكرد كالا در حد انتظار ظـاهر  . شود ناخشنود مي

در صورتي كـه  ؛ و شود، مشتري راضي و خشنود است
عملكرد كالا از انتظارات پيشي بگيـرد، مشـتري بسـيار    

  .شود خشنود يا به عبارت ديگر مسرور مي
مسرور ساختن مشتريان ها  هدف بسياري از شركت
قط خشنود باشند به راحتـي  است، چون مشترياني كه ف

و در صورت مواجه شدن با محصول بهتري كه توسـط  
خود را عوض  ه، فروشندشود يمديگر عرضه  هفروشند

ــاز خــود را از منبــع ديگــري   كننــد و كــالاي مــورد ني
خريداري كنند، خشنودي زياد يا رضـايت فـراوان، نـه    
فقط رجحان منطقي، بلكه يك نـوع وابسـتگي عـاطفي    

اين پيوند جه نتي. كند تجاري كالا ايجاد مي نسبت به نام
  .عاطفي، وفاداري بسيار بالاي مشتري است

ــكل      ــود ش ــارات خ ــه انتظ ــه ب ــداران چگون خري
تجربيـات   ريتـأث دهند؟ انتظـارات خريـداران تحـت     مي

، نصـايح دوسـتان و وابسـتگان و    هـا  آن خريد گذشـته 
ا گيرد كه بازاريابـان و رقب ـ  و اطلاعاتي قرار ميها  وعده

در صـورتي كـه بازاريابـان    . دهنـد  به ايشـان ارائـه مـي   
انتظارات خريداران را بالا ببرند امكان نارضايتي وجـود  

  )۵۲‐۵۵ ،۱۹۳۱کاتلر فيليپ . (ددار
  

  مدل پيدايش رضايت: ۱شكل

  
  

  پيشينه تحقيق
خريـد   تي ـدر موقعكننـده   عوامل موثر بر رفتار مصرف

 اينترنتي

، عوامـل  ٣»ونگ گول كيمي«و  ٢»چانك هون پارك«
موثر بر رفتار مصرف كننده در موقعيت خريد اينترنتـي  

ــال  ــوبي بررســي   ۲۰۰۲را در س ــره جن و در كشــور ك

 ارزيابي شخصي

 شناخت

 رضايت
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 انـد  آوردهاز گزارش خـود   ييها بخشآنها در . اند کرده
مشتريان تمايل به برقراري ارتباط براي دستيابي بـه  : كه

گيــري، كــاهش هزينــه  اثــر بخشــي بيشــتر در تصــميم
پردازش اطلاعات، دستيابي به شناخت بيشتر مطابق بـا  
تصميمات آنها و كـاهش ريسـك مربـوط بـه انتخـاب      

بعـد از چنـد مبادلـه موفـق، مشـتريان      . دارند شان ندهيآ
كننــده خــدمات و عرضــه كننــدگان  نيتــأمنســبت بــه 

زمـاني كـه مشـتري بـه يـك        .كننـد  احساس امنيت مي
دانند كه اين شركت قادر به  د، آنها ميسازمان اعتماد كر

باشد و به طور اتفاقي  مي شانيها و خواستهنيازها  نيتأم
در ايـن پـژوهش يـك     .شـوند  به اين شركت متعهد مي

مدل تحقيق براي رفتار خريد ارتباطي مشتريان در يـك  
ايـن مـدل    .موقعيت خريد اينترنتي طراحي شده اسـت 

نترنتـي اسـت كـه    ايهاي  شامل خصوصياتي از فروشگاه
 ريتـأث اينترنتي را تحت هاي  ادراك مشتريان از فروشگاه

دهد و دو عامل كليدي ميانجي گر رضـايت از   قرار مي
اطلاعات فراهم شده و مزيت برقراري ارتباط را كه بـر  
   . رفتار خريد مشتريان مؤثر هستند را مطرح كرده است

كنـد كـه بـين     در اين تحقيق فرضيه سوم مطرح مي
يت اطلاعاتي و كيفيـت ارتبـاط مصـرف كننـدگان     رضا

تحقيقات قبلي نشان داده است  . رابطه مثبتي وجود دارد
كه مزيت برقراري ارتباط مقدمه اي براي ايجاد ارتبـاط  

گفته گـونير و همكـاران    بر اساس .طولاني مدت است
مزيت برقراري ارتبـاط سـودي اسـت كـه مشـتريان از      

ر از اجـراي خـدمات   ارتباطات طـولاني مـدت و بـالات   
كنـد كـه    مطالعات پيشـنهاد مـي   .كنند اصلي دريافت مي

بخش مهمي از مزيت برقراري ارتباط، احساس كـاهش  
است كه مشتريان  ينانيو اطماضطراب و افزايش اعتماد 

بنابراين اين احساس اطمينـان و اعتمـاد    .كنند تجربه مي
بطور تفكيك ناپذيري به كيفيت خـدمات اصـلي تكيـه    

در ادبيات بازاريـابي خـدمات، كيفيـت خـدمت،     . دارد
هـاي   ارزش درك شده و رضـايت، بـه عنـوان اولويـت    

بــدين معناســت كــه قضــاوت و  نيــو اتعهــد هســتند 

موثر احساس مشتريان در مورد كالاها و خدمات عامل 
همچنين اعتمـاد و  . باشد براي تعهد مشتريان مي يديکل

سـازي   ينو غمزيت رواني اجزاي ضروري براي بهبود 
   . تعهد هستند
تحقيقات پيشـين، انتظـار ايـن اسـت كـه       بر اساس

 ـو مزرضايت اطلاعاتي  ارتبـاطي نقـش كليـدي در     تي
اينترنتــي در  يهــا و فروشــگاهايجـاد تعهــد بــه سـايت   

دهـد كـه    رضايت اطلاعاتي نشان مي .مشتريان ايفا كند
ــاتي    ــدمات اطلاعـ ــتريان از خـ ــي مشـ ــابي كلـ ارزيـ

 ادراکي و مزيـت ارتبـاطي يـك    اينترنت ـ يهـا  فروشگاه
   . دهد رواني افزاينده در مورد فروشگاه ارائه مي

واحد تجزيه و تحليل در اين مطالعـه، مشـتريان      
اينترنتـي   يهـا  فروشـگاه فردي كه در خريد كالاهـا در  

در كره تعـداد اسـتفاده كننـدگان از     .تجربه دارند، است
نفـر تخمـين زده شـده     ۳۸۰هزار و  ۲۴اينترنت حدود 

الكترونيـك   و تجارتبازار كسب و كار اينترنتي  .است
بطور وسيع، همراه با افزايش تعداد استفاده كننـدگان از  

دو مطالعـات اخيـر    بر اساس. اينترنت رشد داشته است
فروش وجود دارد  فروشگاه اينترنتي خرده ۳۷۲و هزار 

ميليـارد   ۲۰حـدود   ۲۰۰۱و حجم فروش كل در سـال  
طبقــه بنــدي كالاهــاي عمــده اي كــه      .دلار اســت
ــگاه ــا فروش ــي  يه ــراهم م ــي ف ــايل   اينترنت ــد، وس كنن

ها  الكترونيكي، كامپيوتر، لباس، تفريح و مسافرت، كتاب
 يهـا  فروشـگاه  نيـي در تع  .فشـرده هسـتند   يهـا  لوح و

نترل بر عوامل مختلفي انجام گرفته اينترنتي مورد نظر، ك
اگرچه توجه ايـن مطالعـه بـه تحقيـق در ارتبـاط بـين       
خصوصيات اطلاعات و رفتار خريد متمركـز بـود و از   
آنجايي كه قيمت و كيفيت كالا عامـل مـوثر مهمـي بـر     

باشند، تصـميم گرفتـه    رفتار خريد در خريد اينترنتي مي
ثـابتي را  كتاب كه سياست قيمـت   يها فروشگاهشد كه 

كاملاً مستند است كـه مشـتريان در    .دارند انتخاب شود
تعامل اينترنتي بيشـتري نسـبت    از کالاكره در اين طبقه 

براي مطالعه، سه فروشـگاه   .به خريد غير اينترنتي دارند
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كتاب اينترنتي در كره با حجم فروش بالا انتخاب شـده  
هـا، سياسـت قيمـت، خـدمات      در اين فروشـگاه  .است
بـراي جمـع    .ل و فرآيند پرداخت يكسـان بودنـد  تحوي

آوري داده از ادراكــات مشــتريان، از بــك وب ســايت  
مورد نظر  يها فروشگاهتحقيق اينترنتي كه به هر يك از 

مورد نظر مشـتريان  هاي  نمونه .ارتباط داشت ايجاد شد
اينترنتـي عضـويت   هـاي   كره اي بودند كه در فروشگاه
اسـتفاده   رمـز عبـور  ي و داشتند و از يك كلمه شناسـاي 

هفته بـراي هـر    تا چهارزمان تحقيق از سه  .شده است
نفـر   ۷۷۱كل مشاركت كننـدگان    و تعداددو فروشگاه 

مورد كه  ۱۰۱و ناقص بودند هاي  مورد كه داده ۶۸ .بود
كلمه شناسايي عضويت نداشتند كنار گذاشته شده و در 

اده نمونه براي تجزيه و تحليل مـورد اسـتف   ۶۰۲نهايت 
امتيـازي   پـنج معيـار   بـر اسـاس  پرسشنامه  .قرار گرفت

ليكرت از كاملاً موافق تا كـاملاً نـاموفق انـدازه گيـري     
   . شده است

، نتايج نشان داد كه تعهـد  ها هيفرضپس از آزمون    
اينترنتي به مقـدار زيـادي بـه    هاي  مشتريان به فروشگاه

رضايت اطلاعاتي و مزيت ارتبـاطي وابسـته هسـتند و    
مزمان، رضايت اطلاعاتي و مزيت ارتبـاطي بـه طـور    ه

معناداري به وسيله كيفيت ارتباط مشـتريان و احسـاس   
اين نتايج نشان دهنده اين است كه  .اند شدهايمني متأثر 

گرفتن اطلاعات از فروشگاه اينترنتي عامل مهمي است 
 ريتأث کيكه بر وفادار مكاني مشتريان و رفتار خريد هر 

هش حاضر مشخص شد كه عوامـل مـوثر   در پژو .دارد
كليــدي از جملــه كيفيــت مواجهــه مشــتريان، كيفيــت  
اطلاعات كالا، كيفيت اطلاعات خدمات، ادراك ايمنـي  
و آگاهي از سايت اثرات مهمي بر تعهد مكاني مشتريان 

  )۱۳۸۳  تونكه نژاد(د دارن
  
  
  

  روش پژوهش

تحقيق حاضر يك پـژوهش كـاربردي پيمايشـي و     
باشـد زيـرا نتـايج عينـي از      توصيفي مي .توصيفي است

دخالـت و يـا    گونـه  چيه ـموقعيت گرفته شده و بدون 
تحقيـق توصـيفي آنچـه را كـه      . باشـد  استنتاج ذهني مي
كند و بـه شـرايط و روابـط     مي ريو تفسهست توصيف 

موجود، عقايد متداول فرايندهاي جاري، آثار مشهود يا 
 ان بسـت ج ـ( . روندهاي در حال گسترش توجه دارنـد 

۱۳۷۱.(    
از سويي چون پژوهشگر در شرايط زندگي واقعـي   

كند اين پـژوهش در زمـره    يك سازمان حضور پيدا مي
مطالعات ميداني قرار دارد در مطالعه ميداني پژوهشـگر  
ابتــدا موقعيــت اجتمــاعي و يــا مؤسســه اي را در نظــر 

، هـا  ارزش، هـا  نگـرش گيـرد و سـپس روابـط بـين      مي
موجــود در  يهــا گــروهاي افــراد و ادراكــات و رفتارهــ

 خـاكي . (كنـد  مـي  مطالعه يدست کارموقعيت را بدون 
۱۳۸۰(  
  

  جامعه آماري و برآورد حجم نمونه
جامعه آماري به كليه اعضاي حقيقي يا دسـته اي از  

براي تعيـين حجـم     . شود افراد، وقايع و اشياء گفته مي
 گردد و در اين نمونه از روش آماري خاص استفاده مي

مختلفــي وجــود دارد و يكــي از  يهــا روشخصــوص 
. باشد مي) cochran(ن روش، روش كو كرا نيتر معمول

   . شود كه با استفاده از فرمول زير محاسبه و تعيين مي 

  
  

نظر به اينکه بيمه انواع مختلفي دارد بنابراين در اين 
اتومبيـل در شهرسـتان   هـاي   تحقيق جامعه آماري بيمـه 

با اين وجود بر اسـاس  . فته شده استتهران در نظر گر
آمار تخميني اعلام شده از طـرف بيمـه مركـزي ايـران     

بيمه نامه ثالـث در   ۶۲۹۲۶۱۷و بيمه نامه بدنه  ۸۷۱۷۲۲
نيـز   t و مقدار. در تهران صادر شده است ۸۸طول سال 



   سيدمحمد سيدميرزايي و ليلا عشاق خسروشاهي

 
 ۱۳۹ ۰پاييز / شماره سيزدهم/ پنجمسال / مجله مديريت فرهنگي34

ــراي  ــر   ۹۵ب ــان براب ــد اطمين ــي ۹۶/۱درص ــد و  م باش
s)مقـدماتي در   از طريق تحقيـق ) واريانس متغير وابسته

؛ لـذا  بدسـت آمـد   ۹۸۲/۰نفري برابر بـا   ۵۰يك نمونه 
   . نفر تعين شد ۳۱۲طبق فرمول حجم نمونه 

  
  گيري روش نمونه 

پرسشـنامه در بـين بيمـه     ۳۱۲در اين تحقيق ابتـدا  
گذاران بيمه نامه بدنـه در چنـدين شـعب و نماينـدگي     
بيمه ايران توزيع شد كـه نهايتـاً پـس از جمـع آوري و     

لازم مشـخص شـد تعـدادي از آنهـا فاقـد      هاي  يبررس
در باشـند كـه    ارزش در خصوص اين پايـان نامـه مـي   

عدد از اين پرسشنامه به عنوان حجم نمونه  ۳۰۰ نهايت
ابـزار سـنجش در ايـن     . براي اين تحقيق برگزيده شـد 

تحقيق پرسشنامه محقق ساخته است که مبتني بر طيف 
  .ليکرت طراحي شده است

  
  قپايايي تحقي

اعتماد يا پايـايي مسـئله کمـي و تکنيکـي اسـت و      
بيشتر ناظر به اين سؤال است که ابزار اندازه گيـري بـا   
چه دقت و صحتي پديده يا صفت مورد نظـر را انـدازه   

ضـريب آلفـاي کرونبـاخ از عموميـت     . کنـد  مـي  گيري
اصولاً اين روش . بيشتري در اين روش برخوردار است

بـزار انـدازه گيـري يـا     براي محاسبه انسـجام درونـي ا  
زمـاني کـه مقياسـي از نـوع     . رود مـي  به کـار ها  مقياس

ليکرت وجود داشته باشد و محقـق بخواهـد از طريـق    
مختلف يک مفهوم پيچيـده را انـدازه گيـري    هاي  گويه

تـوان از   مـي  کند براي سنجش انسجام درونـي مقيـاس  
اگر مقـدار بـه دسـت    . آماره آلفاي کرونباخ استفاده کرد

باشد پايايي  ۷۰/۰از آماره آلفاي کرونباخ بيشتر از آمده 
در بحـث  . گـردد  مي ابزار اندازه گيري، قابل قبول تلقي

دهد با  مي آلفاي کرونباخ گزينه اي وجود دارد که نشان
چـه تغييـري در مقـدار آلفـا     هـا   حذف هر يک از گويه

 از طريـق بررسـي مقـادير ايـن بخـش     . گـردد  مي ايجاد

ت که در صورت حذف کدام گويه توان تصميم گرف مي
هـا   اين گونه گويـا . يابد مي مقدار آلفا افزايشها  يا گويه

سازگار نبـوده و لـذا   ها  مواردي هستند که با ساير گويه
. يابد مي با حذف آنها دقت اندازه گيري مقياس افزايش

بايـد عمـل   . باشد ۷۰/۰اگر مقدار بدست آمده کمتر از 
يين تا جايي ادامه يابـد کـه   ي با آلفاي پاها  حذف گويه

ــه   ــايي ب ــاي نه ــدار آلف ــ ۷/۰مق ــا بيشــتر از آن برس د ي
  ).۷۵، ۱۳۸۲کلانتري (

 و نتـايج حاصــل از آزمــون آلفــاي کرونبــاخ نشــان 
بکار رفته از قابليت اعتماد قابـل  هاي  دهد که مقياس مي

در بررسـي  هـا   آلفاي مقيـاس ؛ و قبولي برخوردار دارند
ت در حـد مطلـوبي اس ـ   نهايي برابـر بـا طيـف مزبـور    

)۷۷/۰Alpha=.(  
  

  ابزار گردآوري اطلاعات
در اين بخش جهت جمع آوري اطلاعات و  

 ۳۰مشتمل بر  دستيابي به اهداف از پرسشنامه بي نام
تهيه گرديده است که توسط مشتريان بيمه ايران  سؤال

 ۲۰و  ۹در تهران بصورت تصادفي ساده در دو منطقه 
توسط نرم افزار تجزيه و ها  اين داده .تکميل شده است

هاي  تحليل شده و در اين فصل تجزيه و تحليل
تحقيق هاي  صورت گرفته به منظور رد يا تاييد فرضيه

 سؤالات در غالبتحقيق  سؤالات .ارائه شده است
پرسشنامه با  هر سؤال. پرسشنامه گنجانده شده است

 يسؤال گامتوجه به هدف اصلي و بالطبع جواب هر 
هدف اصلي پژوهش  نيتأمحقيق و در جهت ت

پرسشنامه بر اساس مقياس ترتيبي و  سؤالات. باشند يم
طيف پنج گزينه اي ليکرت تنظيم شده است و به 

 ها هصورت طبقه بندي شده و بر اساس موضوع فرضي
مندرج در هر پرسش به هاي  گزينه. اند شدهطراحي 
 نمرات بندي امتياز. اند داشتهامتياز  ۵تا  ۱ترتيب 

  :باشد يمپرسشنامه طيف ليکرت به شرح ذيل 
  .بسيار زياد )۵ ؛زياد )۴ ؛متوسط )۳ ؛کم )۲ ؛کمبسيار) ۱
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  ها سئوالات مربوط به فرضيه: ۱جدول 
  مربوطه سؤالات  ارزش معيارها  سؤالاتتعداد   متغيرها  رديف

  ۷‐۱  ۵و  ۴و  ۳و  ۲و  ۱  ۷  آموزش و مشارکت کارکنان  ۱

  ۱۵‐۸  ۵و  ۴و  ۳و  ۲و  ۱  ۸  رعايت قانون  ۲

  ۲۱‐ ۱۶  ۵و  ۴و  ۳و  ۲و  ۱  ۶  اطلاعات فني کارکنان  ۳

  ۳۰‐ ۲۲  ۵و  ۴و  ۳و  ۲و  ۱  ۹  غاتيو تبلدسترسي به شبکه ارتباطي   ۴

  
نيز در جهت شناخت  يسؤالاتدر ابتداي پرسشنامه 

فردي و سازماني جامعه آماري مطرح شده  يها يژگيو
  .است

  )يونرگرس( ۴و  ۳و  ۲و  ۱ اتيفرضآزمون 
ــيات  ــط  ۴و  ۳و  ۲و  ۱فرضــ را در قالــــب خــ

  :دهيم مي رگرسيوني زير مورد بررسي قرار

44332211 XXXXY ββββα ++++=
در  ۴و  ۳و  ۲و  ۱ هيفرضخط رگرسيوني مطابق با 

  :شود مي هنشان داد  بالامعادله 
 :که در آن 

Y: رضايت مشتريان( متغير وابسته( 

0β: عرض از مبدا 

iβ :بر آورد کننده شيب خط رگرسيون 

1:X  آموزش و مشارکت کارکنان  

2:X رعايت قانون  

3:X  اطلاعات فني کارکنان  
4:X ارتباطي و تبليغاتهاي  دسترسي به شبکه  

رسيون بايد از برقرار بودن اما قبل از آزمون رگ
مفروضاتي که براي کاربرد آن ضروري است، اطمينان 

   . حاصل کنيم
  

 (KS)اسميرنف  –آزمون کلموگروف 

اين آزمون جهت بررسي ادعاي مطرح شده در 
 يک متغير کمي مورد استفاده قرارهاي  مورد توزيع داده

فرضيه آماري متناظر با اين آزمون به صورت  . گيرد مي
   . شود مي ير بيانز

H0 : متغيرY )از توزيع نرمال ) رضايت مشتريان
  .ستا برخوردار

H1 : متغيرY )از توزيع نرمال ) رضايت مشتريان
  نيست  برخوردار

 -P < ۰۵/۰(  ۲ جــدولبــه خروجــي  بــا توجــه

value=۰,۲۳۹( باشد بنابراين فرض  ميH0   رد نخواهـد
رد هــا  حــاكي از نرمــال نبــودن داده H1شــد و فــرض 

   . خواهد شد
  

  واتسون  ‐آزمون دوربين 
 يکي از مفروضاتي که در رگرسيون مد نظر قرار

تفاوت بين مقادير واقعي و (ها  استقلال خطا گيرد، مي
از ) مقادير پيش بيني شده توسط معادله رگرسيون

در صورتي که فرضيه استقلال خطاها رد . يکديگر است
ه باشند امکان شود و خطاها با يکديگر همبستگي داشت

به منظور بررسي  استفاده از رگرسيون وجود ندارد
واتسون _استقلال خطاها از يکديگر از آزمون دوربين

  . شود مي استفاده
  

  )Ks(اسميرنوف ـ آزمون کلموگروف  :۲ جدول
  آماره  اسميرنوف کلموگروف انحراف معيار ميانگين تعداد
۳۰۰ ۷۸۰۰/۳  ۴۶۹/  ۱۴۷/۴  ۲۳۹/  
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  نرمال عيتوز و خطاها فراوانی عيتوز:  ۱ نمودار

  
  

قرار دارد و  ۴و  ۰مقدار آماره اين آزمون در دامنه 
قرار گيرد آزمون  ۵/۲يا  ۵/۱چنانچه اين آماره در بازه 

شود و در غير  مي عدم همبستگي بين خطاها پذيرفته
چنانچه  همبستگي بين خطاها وجود دارد صورت نيا

است مقدار اين آماره قابل رويت  ۴ شماره از جدول
که در بازه فوق قرار  باشد يم ۰۸۸/۲اين آزمون  يبرا

با يکديگر همبستگي ها  پذيريم که داده مي دارد و
  .ندارند

، به بررسي نرمال بودن خطاها به عنوان بالانمودار 
پردازد طبق اين  مي يکي ديگر از مفروضات رگرسيون

ميانگين  بايد، خطاها داراي توزيع نرمال با مي فرض
 std.Dev=1 و Mean=0 گريدعبارت  به .صفر باشند

شود مقدار  مي مشاهده بالاکه طبق نمودار . باشد

ميانگين نزديک به صفر و انحراف معيار نيز نزديک به 
باشد که در سمت راست نمودار نشان  مي )۰,۹۹۳(يک 

با توجه به اين نمودار فرض نرمال . داده شده است
   . گردد مي ير تاييدبودن خطا براي متغ

بعد از آزمودن فرضيات لازم براي کاربرد 
محقق را با آزمون رگرسيون  يها يادعا رگرسيون،

 نياشيوه کار رگرسيون به . کنيم مي خطي آزمون
است که ابتدا معني داري کل مدل رگرسيون  صورت
گيرد که اين کار توسط جدول  مي آزمون قرار مورد

ANOVA بايد معني داري  سپس گيرد، مي صورت
ضريب متغير مستقل بررسي شود که اين کار با استفاده 

نتيجه آزمون شامل . گيرد مي از جدول ضرايب صورت
   . شوند مي باشد که به ترتيب تشريح مي چهار خروجي

  
  رضايت مشتريآزمون رگرسيون  :۳ جدول

  مدل  متغير وارد شده متغير حذف شده  روش
 

 
Enter  

 

 کارکنانآموزش و مشارکت 
  رعايت قانون

  اطلاعات فني کارکنان 
 دسترسي به شبکه ارتباطي و تبليغات

  
  
۱  
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  رضايت مشتريآزمون آناليز واريانس  :۴ جدول
  مدل ضريب همبستگي چندگانه  عيينتضريب   ضريب تعيين تعديل شده  خطاي معيار  واتسون‐ دوربين

۰۸۸/۲  ۲۰۹/۰  ۸۰۱/۰  ۸۰۳/۰  ۸۹۶/۰ a ۱  
  

حذف  مستقل وارد شده،هاي  تغيرم ۳شماره  جدول
 شده و روش مورد استفاده در رگرسيون را نشان

به ترتيب ضريب همبستگي  ۴ شماره جدول. دهد مي
چندگانه، ضريب تعيين، ضريب تعيين تعديل شده و 

با توجه به ضريب  . زند مي خطاي معيار را تخمين
 درصد ۸۰۳/۰تعيين به دست آمده از خروجي آزمون 

ت متغير وابسته توسط متغيرهاي مستقل از تغييرا
   . شود مي موجود در مدل توجيه

حاوي تحليل واريانس رگرسيون  ۵ شماره جدول
دو  به منظور بررسي قطعيت وجود رابطه خطي بين

آماري آزمون معني داري کل هاي  فرضيه .است ريمتغ
  :باشد مي مدل رگرسيون به صورت زير

H0 : ندارد رابطه خطي بين متغيرها وجود   

H1 : رابطه خطي بين متغيرها وجود دارد  
کند که تمام ضرايب  مي در واقع فرضيه صفر بيان

 :رگرسيون برابر صفر هستند به عبارتي
  H0 :  

 H1 :  
باشد  مي درصد ۵کمتر از و  Sig=0.00 ۴ جدولدر 

)0.05 < P- value( پس فرض خطي بودن رابطه ،
  . شود مي مستقل تاييدهاي  ابسته با متغيرمتغير و
، بتا به ترتيب مقدار Bستون در  ۶ شماره جدولدر 

جدول  . ثابت و ضريب متغير مستقل ارائه شده است
ضرايب شامل دو دسته ضرايب استاندارد شده بتا و 

در ضرايب استاندارد نشده بتا  . استاندارد نشده بتا است
سان نيست در صورتي که با يکديگر يکها  مقياس متغير

يکسان ها  در ضرايب استاندارد شده بتا مقياس متغير
بنابراين  . وجود داردها  شده و امکان مقايسه متغير

متغير وابسته از  يبر روجهت مقايسه اثر متغير مستقل 
  .شود مي ضرايب استاندارد شده استفاده

به ترتيب مقدار ثابت و شـيب خـط    βوαحال اگر 
 را براي اين دو،ها  عه باشد، آزمون فرضرگرسيون جام

  :نوشت ريزبصورت  توان يم

     

     
ســطح معنــي داري بــه دســت آمــده  بــه بــا توجــه

بــــراي تمــــام متغيرهــــاي مســــتقل بــــا مقــــدار 
)SIG=0.000<0.05 (  ــفر رد ــرض ص ــده  )β =0(ف ش

ــه   ــق پذيرفت ــاي محق ــا ســطح    مــي و ادع ــود و ب ش
متغيـر   ۴تـوان گفـت کـه هـر      مـي  درصـد  ۹۵اطمينان 

ــان ــارکت کارکنـ ــانون، ، آمـــوزش و مشـ رعايـــت قـ
اطلاعـــات فنـــي کارکنـــان و دسترســـي بـــه شـــبکه 

 در ارتبــاط رضــايت مشــتريانبــا  ارتبــاطي و تبليغــات
مــدل چنــد متغيــره پــس از     نيبنــابرا. باشــند مــي

ــه صــورت    ــيوني ب ــاي رگرس ــرايب بت ــذاري ض جايگ
  :شود مي نشان دادهزير 

  
  رضايت مشتريآناليز واريانس  :۵ جدول

Sum of Square مدل
درجه 
 آزادي

Mean 
Square   آماره(F) 

  سطح
 معني داري

۱۹۱/۱۳ ۷۶۵/۵۲۴ ميزان تغييرات متغير وابسته از طريق متغير مستقل  

۴۲۸/۳۰۱  ۰۰۰/ a ۹۱۰/۱۲ ميزان تغييرات متغير وابسته از طريق عوامل تصادفي  ۲۹۵ ۰۴۴/۰  

۶۷۵/۶۵ جمع  ۲۹۹  
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  رضايت مشتريضرايب معادله آزمون رگرسيون آناليز واريانس  ۶ جدول

  سطح معني داري  tآماره   ضرايب استاندارد شده ضرايب استاندارد نشده  مدل
B Std.Error 

۱۳۵/۰  مقدار ثابت  ۱۱۱/۰   ۲۱۳/۱  ۲۲۶/۰  

۲۷۳/۰  آموزش و مشارکت کارکنان  ۰۲۷/۰  ۳۲۵/۰  ۰۹۷/۱۰  ۰۰۰/۰  

۲۹۵/۰ رعايت قانون  ۰۳۲/۰  ۳۱۶/۰  ۲۹۹/۰  ۰۰۰/۰  
۱۹۲/۰ اطلاعات فني کارکنان  ۰۱۶/۰  ۳۳۷/۰  ۳۵۲/۱۲  ۰۰۰/۰  

۱۹۴/۰ ارتباطيهاي  دسترسي به شبکه  ۰۲۵/۰  ۲۵۱/۰  ۷۸۹/۷  ۰۰۰/۰  

  
  ها افتهي

تحقيق را هاي  پس از جمع آوري اطلاعات، يافته 
ا ار داد، و بدر چهار بخش مورد تفسير و تحليل قر

توان مشخص نمود در هر  مي ۵نگاره توجه به نتايج 
مربوط به  sigرگرسيون با توجه به  تاز معادلايک 
 مستقل معني دار بودن آنها را در مدلهاي  متغير
توان به فرضيات  مي در نتيجه توان تعيين نمود، مي

  . مطرح شده در تحقيق پاسخ داد
  

   اولفرضيه 
ت کارکنان و رضايت ين آموزش و مشارکب«

  ».داردمشتريان از بيمه رابطه مثبت وجود 
H0:  ات مثبتي در ريتأثآموزش و مشارکت کارکنان

   . رضايت مشتري دارد
H1:  ات مثبتي در ريتأثآموزش و مشارکت کارکنان

   . رضايت مشتري ندارد
 در مرحله اول مشاهده جدول مربوطهبا توجه به 

 ۳۲۵/۰رگرسيوني مربوط به مدل شود که ضريب  مي
در  sig=0.000<0.05 يداربا سطح معني  باشد يم

توان پذيرفت بنابراين ادعاي  نمي نتيجه فرض صفر را
درصد  ۹۵شود و با سطح اطمينان  مي محقق پذيرفته

ات ريتأثآموزش و مشارکت کارکنان  گفت توان يم
و به ازاي يک واحد  مثبتي در رضايت مشتري دارد

آموزش و مشارکت کارکنان، رضايت ش در افزاي
  .يابد مي واحد افزايش ۳۲۵/۰مشتريان 

  فرضيه دوم
ين رعايت قانون و رضايت مشتريان از بيمه رابطه ب«

  » .داردمثبت وجود 
H0:  ات مثبتي در رضايت مشتري ريتأثرعايت قانون

  .دارد
H1:   ات مثبتي در رضايت مشتري ريتأثرعايت قانون

  .اردند
در مرحله اول در ستون مربوطه با توجه به جداول 

 مدلکه ضريب رگرسيوني مربوط به  شود يم مشاهده
 sig=0.000<0.05باشد با سطح معني داري  مي ۳۱۶/۰

توان پذيرفت بنابراين  نمي در نتيجه فرض صفر را
 ۹۵شود و با سطح اطمينان  مي ادعاي محقق پذيرفته

ات مثبتي بر ريتأث انونرعايت ق: گفت توان يمدرصد 
دارد و به ازاي يک واحد افزايش رضايت مشتريان 

 واحد افزايش ۳۱۶/۰رضايت مشتريان  ،رعايت قانون
  .يابد مي

 
  سومفرضيه 

ين اطلاعات فني کارکنان و رضايت مشتريان از ب«
  » .داردبيمه رابطه مثبت وجود 

H0:  رضايت  ات مثبتي درريتأثاطلاعات فني کارکنان
  .مشتري دارد

H1:   ات مثبتي در رضايت ريتأثاطلاعات فني کارکنان
  .مشتري ندارد
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 در مرحله اول مشاهده جدول مربوطهبا توجه به 
مدل شود که ضريب رگرسيوني مربوط به  مي
، sig=0.000<0.05با سطح معنا داري  باشد يم۳۳۷/۰
ر نتيجه فرض صفر مبني بر صفر بودن ضريب د

توان پذيرفت بنابراين ادعاي محقق  نمي رگرسيوني را
 توان يمدرصد  ۹۵شود و با سطح اطمينان  مي پذيرفته
رضايت ات مثبتي بر ريتأثاطلاعات فني کارکنان گفت، 
اطلاعات دارد و به ازاي يک واحد افزايش در  مشتري

 واحد افزايش ۳۳۷/۰فني کارکنان، رضايت مشتري 
  .يابد مي
  

  چهارمفرضيه 
ارتباطي و تبليغات با هاي  به شبکه ين دسترسيب«

  ».داردرضايت مشتريان از بيمه رابطه مثبت وجود 
H0: ات مثبتي در ريتأثارتباطي و تبليغات هاي  شبکه

  .رضايت مشتري دارد
H1:  ات مثبتي در ريتأثارتباطي و تبليغات هاي  شبکه

  .رضايت مشتري ندارد
 اول مشاهده در مرحله جدول مربوطهبا توجه به 

 ۲۵۱/۰مدل شود که ضريب رگرسيوني مربوط به  مي
ر نتيجه ، دsig=0.000<0.05باشد با سطح معنا داري  مي

 فرض صفر مبني بر صفر بودن ضريب رگرسيوني را
شود  مي توان پذيرفت بنابراين ادعاي محقق پذيرفته نمي

هاي  شبکهتوان گفت،  مي %۹۵و با سطح اطمينان 
 رضايت مشتريات مثبتي بر ريتأثات ارتباطي و تبليغ

ارتباطي و  در شبکهدارد و به ازاي يک واحد افزايش 
  .يابد مي واحد افزايش ۲۵۱/۰رضايت مشتري  ،تبليغات

  
  گيري و پيشنهادها نتيجه

 يبه نوعکه  يها يتئوردر ابتدا به ترسيم چارچوب 
به . با متغير رضايت در ارتباط بودند پرداخته شد

که در ارتباط با رضايت از سوي  يها يتئورعبارتي 
اجتماعي هاي  پژوهشگران و بزرگان علم شناخت پديده

مطرح گرديده بود جمع آوري گرديد، و سپس به مدل 
ني تحقيق پرداخته شد که در اين زمينه با بهره يتبي

ي از سوي هاي گيري از مطالعات پيشين و مصاحبه
پذيرفته نگارنده بطور شفاهي با بيمه گذاران صورت 

هايي  حدسيات و گمانه نگارنده متغيره بر اساسبود، 
رضايت (عوامل مستقل مؤثر بر متغير وابسته  به عنوان
   . تهيه گرديد) مشتري
مربوط و متغيرهاي  يها يتئوربا بهره گيري از  ‐

   . تحقيق مشخص شدندهاي  مستقل فرضيه
براي سنجش ميزان رضايت مشتريان از شيوه  ‐

متغيرهاي مربوط به  بر اساسنامه نخست صدور بيمه 
معرف سازي و تنظيم پرسشنامه پرداخته شد و سپس با 
استمداد از روش نمونه گيري تصادفي ساده و طبق 

نفر انتخاب  ۳۱۲به تعداد ) وکرانک(فرمول حجم نمونه 
  . شدند

توان گفت فروش خدمات اساساً  مي در واقع
يان فروش از فروش کالاهاست و در اين متر  مشکل

 يها يژگيوزيرا تر  خدمات بيمه امري است مشکل
و تر  خدمات بيمه اين نوع خدمات را ناملموس

کند مشکلاتي که  مي از ساير خدماتتر  نامحسوس
  :شرکت بيمه با آنها مواجه هستند عمدتاً عبارتند از

شبکه فروش ضعيف و عدم آگاهي فروشندگان  )۱
ناسب نامهاي  شيوه ‐جديد دنيا يها روشبا 

   ؛جذب و نگهداري نمايندگان
با توجه به ها  افزايش ساليانه حق بيمه  )۲

بيمه گذران از طرف بيمه مرکزي و هاي  درآمد
 – يور بهرهکاهش  –گران بودن نرخ بيمه 

 نييپاخدمات که همان سرعت  نييپاکيفيت 
ارائه خدمات بيمه اي و عدم ارائه تسهيلات 

نحوه  مناسب مانند نحوه پرداخت حق بيمه،
دريافت خسارت که نتيجتاً کيفيت ارائه خدمات 

 ؛گذارد مي بر رضايت بيمه گذاران اثر
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از بين رفتن رقابت واقعي و در نتيجه عدم  )۳
کاهش کارايي و استفاده ناقص از  –اعتماد 
 –جديد بيمه اي  يها طرحارائه  ‐ها يتوانائ

بيمه و  يها شرکتعدم هماهنگي و يکپارچگي 
 ؛بازار قدرت نفوذ کم در

نداشتن بستر مناسب فرهنگي در جامعه، عادت  )۴
کردن به خطر، باورهاي غلط، عدم اعتماد بين 

 ؛بيمه گر و بيمه گذار

 اندرکاران دستکافي در ميان هاي  فقدان انگيزه )۵
 ؛و کارکنان مؤسسات بيمه

تبليغات غير کارآمد و غير مؤثر که طبق نياز  )۶
 جامعه نيست و اثر کمي در جذب و نگهداري

 ؛مشتري دارد

  
 ها پيشنهاد

لزوم وجود شبکه نظارتي دقيق و کارا بر  )الف
فعاليت بيمه گران و استفاده از ابزارها و 

نوين در عوامل کم کاري و کم  يها روش
  .بيمه يها شرکتتوجهي بعضي از 

هاي  ريزي براي آموزش نمايندگان و شبکه برنامه )ب
  .فروش در امر بازاريابي

شرکت بيمه هاي  ارکنان از آئين نامهآگاهي کامل ک )ج
و اطلاع رساني سريع، دقيق و صحيح، برنامه 
ريزي در جهت کاهش تعداد مراجعه مشتريان 

  .به شرکت بيمه
جذب و بکارگيري نيروهاي فروش زبده، با  )د

  . تجربه، با تحصيلات مرتبط با بيمه
مناسب و منطقي براي ارزيابي و  يها روشايجاد  )ـه

ارت، سرعت در پرداخت پرداخت خس
جديد بيمه اي که  يها طرحخسارت و ارائه 

  .منجر به جلب رضايت مشتريان گردد
مناسب در هاي  ساده و حق بيمههاي  ارائه بيمه )و

  .جلب رضايت مشتريان بيمه

گسترش فرهنگ بيمه که ابتدا مردم باور نمايند که  )ز
تواند نيازهاي  مي به بيمه نياز دارند سپس بيمه

ها را برآورده کند و باعث اعتماد بين بيمه گر آن
  .و بيمه گذار

پرداخت به موقع خسارت و بدون مشکلات براي  )ح
  .بيمه گذاران

اخذ نظرات مراجعان و رسيدگي به شکايات، و  )ط
و نرم افزارهاي به روز و  ها کيتکناستفاده از 

مرتبط در حوزه اطلاع رساني به مراجعان در 
  .باطاتراستاي تقويت ارت

  
  و مآخذمنابع 
نظريه  .۱۳۸۲. الواني، سيد مهدي و بهروز رياحي )۱

نوين مـديريت کيفيـت جـامع در بخـش دولتـي      
  .۴۲، ۴۱شريه تحول اداري، شماره ن .نايرا

ديريت راهبردي م .۱۳۸۳ .انصاري احمد رضا )۲
عوامل و ابزار  .فرهنگ توسعه بيمه در کشور

  .کفصلنامه صنعت بيمه، سال نوزدهم، شماره ي
ابزارهـاي   .۱۳۷۹. همکـاران ؛ و جعفري، مصطفي )۳

 .استراتژيک و فرهنگي مـديريت کيفيـت فراگيـر   
  .انتشارات رسا

تحقيـق در علـوم    يهـا  روش .۱۳۸۴ .جان، بست )۴
مترجم حسـن پاشـا شـريفي و     .تربيتي و رفتاري
  نرگس طالقاني

دوره  ليالتحص ـ فارغپروژه  .۱۳۸۱. حاجبي، آرش )۵
 يها يژگيوتري و چهارم رئيس قطاري، انواع مش

  .نآ
تکريم ارباب رجوع يعنـي  . ۱۳۸۲ .حسيني، ناهيد )۶

هفتـه نامـه آتيـه     .خودمان را جاي آنهـا بگـذاريم  
  .۴۳۴، ۱۵شماره مسلسل 

عوامـل   .۱۳۸۹ .هدي و همکاران، محقيقي کفاش )۷
 –فصـلنامه علمـي    .مؤثر بر وفاداري بيمه گذاران
  .کشماره ي ۲۵ترويجي صنعت بيمه، سال 
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ــع )۸ ــور، ف رفي ــرزپ ــرايش   .۱۳۷۲ .رام ــنجش گ س
روستائيان نسبت بـه جهـاد سـازندگي و عوامـل     

مرکز تحقيقات روستايي، وزارت انتشارات،  .رمؤث
 .جهاد سازندگي

ظريه جامعه شناسي در دوران ن .۱۳۸۵. ريتزر، جرج )۹
ترجمه محسن ثلاثي انتشارات علمي، چاپ  .معاصر
 .ميازده

ــل  )۱۰ ــري، خلي ــات   .۱۳۸۲. کلانت ــردازش در تحقيق پ
 .انتشارات شريف: تهران .اقتصادي ‐اجتماعي

مشتري مداري و تکـريم   .۱۳۸۲. محمدي، اسماعيل )۱۱
انتشـارات خـدمات فرهنگـي    : تهران .ارباب رجوع

  .رسام
 .۱۳۷۱ .سـيف نراقـي  مـريم  نادري، عـزت الـه و    )۱۲

تحقيـق و چگـونگي ارزشـيابي آن در     يها روش
  .انتشارات بدر :تهران .چاپ چهارم .علوم انساني

ــاري، )۱۳ ــر ي ــدي   .۱۳۸۹ .جعف ــه بن ــابي و رتب ارزي
ــرکت ــا ش ــران   يه ــه در اي ــمبيم ــدازها چش و  ان
 صد کيهاي  جهان بيمه شمارههاي  تازه .ها چالش

  .و چهل و پنج صد کيو چهل و چهار و 
ن ســايت بيمــه مركــزي جمهــوري اســلامي ايــرا )۱۴
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