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 سید منصور فاطمی

 های بدنی، اردبیل، ایرانکارشناس ارشد مدیریت بازرگانی، کارمند بخش صندوق نامبن خسارت
 

 چکیده
 
 
 
 
 

 

 

 بیمه، رضایتمندی مشتری، عوامل ساختاریواژگان کلیدی: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 حقیقت این آماری کند. جامعهمعلم را بررسی می بیمه مشتریان ضایتمندیر با شرکت ساختاری عوامل بین حاضر رابطهپژوهش 
 053 ماریآ نمونه تعداد مورگان جدول از استفاده با بودن، نامحدود دلیل به که باشند می معلم بیمه شرکت های مشتری و کارکنان

 شرکت ساختاری عوامل دهد که بینباشد. نتایج حاصل از پژوهش نشان میمی 6031بررسی سال شد. دوره مورد  گرفته نظر در نفر
دارد،  وجود دار یمعن رابطه مشتریان رضایتمندی با سازمانی دارد، بین ساختار وجود دار معنی رابطه معلم بیمه مشتریان رضایتمندی با

 معنی رابطه انمشتری رضایتمندی با سازمانی استراتژی دارد، بین وجود دار معنی رابطه مشتریان رضایتمندی با سازمانی مقرارت بین
 .دش تأیید دارد، وجود دار معنی رابطه مشتریان رضایتمندی با سازمانی وتوسعه تحقیق سیستم دارد و همچنین بین وجود دار
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 مقدمه -1
 از ارتخس دریافت ،ازطریق ومشکلات مالی ضررهای بالقوه کاهش برای فرد به که است سیاسی یا ،قرارداد بیمه

 وقوع مالی رتاثی کاهش اصلی راه بیمه))  لندن لویدز عقیده به. کند می کمک وارده وزیان ضرر برابر در بیمه شرکت
 در درصد65-03 نرخ با که است اقتصادی های فعالیت بزرگ بخش بیمه((. است افراد وفعالیت وکار کسب در خطر
 کشور ملی ناخالص تولید افزایش به %7حدود توانند می هم با بیمه وخدمات بانکداری که طوری ،به است رشد حال

   (. 0360کنند)آگاروال،  کمک
 موتحری سو یک از امده وجود به جهانی سطح ودر بیمه صنعت در اخیر های سال طی که شگرفی های پیشرفت

 کسب های تهرش تمام ناخواسته یا اند،خواسته گذاشته تاثیر صنعت این بر مستقیم غیر و مستقیم طور به که های
 و ی،بررس امده پیش های چالش از رفت برون وبرای داده قرار  تاثیر تحت را بیمه جمله از ایران، در بازرگانی و وکار

 راه یک عنوان به نواوری کردن ،نهادینه مشکلات این حل وکلید است ناپذیر موثر،اجتناب جدید کارهای راه یافتن
 .(6030است )مهدوی،  بیمه های شرکت در بلندمدت کار
 به.  ستا آن از استفاده از بعد خدمت یا محصول یک به نسبت مشتری نگرش یا ،احساس مشتری رضایت طرفی از

 تیجهن یا) عملکرد مقایسه از پس خدمات و محصول عملکرد به نسبت خریدار شدن مشمئز یا بردن لذت عبارتی
 ینارضایت/  رضایت.  است بوده وی انتظار آنچه با مقایسه در شده خریداری خدمات یا محصول(  عملکرد از حاصل

 ، رضایت. شود می ،داده است شده ارایه یا مصرف که خدمتی یا کالا از ارزیابی به که است احساسی پاسخ یک
 را نمشتریا انتظارات و نیازها خدمت یا محصول آیا که این به توجه ،با است خدمت یا محصول از مشتری ارزیابی

 خواهد خدمت یا محصول به نسبت رضایت عدم به منجر انتظارات و نیازها ارضای در شکست ؟ نه یا است کرده ارضا
 ریقط از که جدیدی مشتریان توسط کالا خرید و جدید کالای ،خرید خرید تکرار طریق از مشتری رضایت.  شد

  ازسازمان هک مشتریانی واقع در. شود می منجر سود و درآمد افزایش به اند، کرده پیدا تمایل کالا به راضی مشتریان
 سازمان برای غتبلی وسیله ترتیب این به و کنند می منتقل دیگران به را خود مثبت ،تجربیات دارند زیادی  رضایت

 که تاس مشتریانی دوباره مراجعه مستلزم تجارت در سود. دهند می کاهش را مشتریان جذب هزینه نتیجه در و شده
 کنند یم تشویق شرکت خدمات یا کالا مصرف به هم را دوستانشان و کرده مباهات شرکت خدمات یا کالا داشتن به
 (.   6031کاووسی)

 رضایت مشتری
. شودمی اشاره آنها از برخی به قسمت این در که است گردیده ارائه مشتری رضایت از مختلفی تعاریف تاکنون

 محصول اتمشخص بین مقایسه نتیجه در که داندمی احساسی شناختی،روان لحاظ از را مشتری رضایت  لینگنفلِد
  راپ. شودمی حاصل محصول، با رابطه در اجتماعی انتظارات و مشتریان هایخواسته یا ها نیاز با شده دریافت
 مقایسات انجام از که کندمی تعریف مشتری برای فردی دیدگاه یک عنوان به را مشتری رضایت فوق، تعریف برمبنای

 .گرددمی ناشی مشتری انتظار مورد عملکرد و سازمان واقعی عملکرد مابین دائمی
 تجاری عالیتف نوع به مشتری رضایتمندی: است کرده اشاره جالبی مطلب به مشتری رضایت مفهوم تعریف در تاپفر
 تأمین در ازمانس قابلیت و توانایی به مشتری رضایت بلکه ندارد، بستگی بازار در سازمان موقعیت به یا و سازمان یک

 .(6031دارد )ترابی،  بستگی مشتری انتظار مورد کیفیت
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انتظارات 

 مشتری 

استنباط 

مشتری از 

 کیفیت

 رضایت 

 مشتری 

 که کندمی احساس مشتری که است حالتی مشتری، رضایت: نمایدمی تعریف اینگونه را مشتری رضایت  ژوران
 هوممف یک عنوانبه را مشتریان ناخرسندی یا رضایت عدم ژوران. اوست انتظارات بر منطبق فرآورده، هایویژگی

 موجب رآوردهف معایب و نواقص آن در که حالتی مشتری، نارضایتی: کندمی تعریف چنین آنرا و گرفته نظر در جداگانه
 .شودمی مشتری انتقاد و شکایت ناراحتی،

 از ناشی تریمش رضایتمندی واقع در. نیستند متضاد مشتری رضایت عدم و مشتری رضایت دانشمند، این عقیده به
 از .نمایدمی ترغیب آن از استفاده و خرید برای را مشتری که باشدمی شدهعرضه خدمت یا محصول هایویژگی
 بموج که گیردمی سرچشمه خدمت یا محصول در موجود کمبودهای و نقایص از مشتری رضایت عدم دیگر سوی

 اینکه با محصولات از بسیاری که داشت توجه نکته این به باید وجود این با. شد خواهد مشتریان شکایت و دلخوری
 که است آن امر این دلیل. باشندمی برخوردارد کمی بسیار فروش از اما شوند،نمی مشتریان ناخرسندی سبب هرگز
 الاترب سطحی در را مشتریان رضایت آن، هایویژگی که کنندمی عرضه ایگونهبه را نظر مورد محصول رقبا سایر

 (.17: 6030 محمدزاده،) سازدمی برآورده
 0 ـ0 شکل از مفهوم این تعریف برای مشتری رضایت زمینه در محققین ترینمعروف جمله از( 6337) الیور ریچارد
 کیفیتی و مشتری انتظارات مابین تفاوت از او رضایت عدم یا مشتری رضایتمندی دارد عقیده وی. کندمی استفاده

 ستفادها مقابل  رابطۀ از توانمی رضایت گیریاندازه برای دیگر عبارتبه. شودمی حاصل است، کرده دریافت او که
 :نمود

 
 مشتری رضایت=  کیفیت از مشتری استنباط ـ مشتری انتظارات

 
 

 

 
 
 

 
  

 
 

 (1991الیور،) مشتری رضایت مفهوم تعریف -1 شکل

 یک وسطت کیفیت از مشتری استنباط بر مشتری انتظارات تأثیر بالا شکل در کنید، می ملاحظه که طوریهمان
 خود بلیق دانش از استفاده با مشتری هر مشتریان، رفتار مطالعات بنابر زیرا است، شده داده نمایش دارجهت پیکان

 مشتری راتانتظا چه هر دیگر عبارتبه. کندمی بینیپیش را آن کیفیت آن، دریافت از قبل خدمت، یا محصول یک از
 رضایت وممفه تعریف زمینۀ در. کند دریافت محصول آن از بالاتری کیفیت دارد انتظار او باشد، بیشتر محصول از

 تعریف چنین را مشتری رضایت مذکور نامهواژه. است مناسبی مرجع نیز 0333 ویرایش 3333 ایزو استاندار مشتری،
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 یک با یمشتر رضایت تعریف ادامه در نامهواژه این. مشتری هاینیازمندی تأمین میزان از مشتری تلقی: است نموده
 :است کرده جلب را خواننده توجه مهم بسیار نکته
 تریانمش شکایات وجود عدم اما است؛ مشتری پایین رضایت از متداول شاخص یک مشتری، شکایات وجود: 6 توجه
 .نیست مشتری بالای رضایت معنای به لزوماً
 کشور رد گرفته صورت تحقیقات براساس که آنست کند،می تصدیق را مهم نکتۀ این که موجود شواهد از یکی

 سازمان به تا دهندنمی زحمت خود به هرگز سازمان یک ناراضی مشتریان از %31 تقریباً است شده مشخص آمریکا
 (030ـ033 صص ،6031 سقایی، و کاوسی. )کنند ارائه را خود شکایت و نموده مراجعه کنند عرضه

 قوی نندهک تعیین یک عنوان به را آن محققان و کندمی ایفا را مهمی نقش مشتری رضایت مقوله نیز، بازاریابی در
. دادند رارق قبول مورد وفاداری و دهان به دهان تبلیغات خرید، تکرار به مربوط مقاصد قبیل از رفتاری متغیرهای برای

 اختارس یک دارای رضایت آیا که دارد وجود رضایت ادبیات به نسبت محققان بین در مبهمی نکته این، وجود با
 انداشتهد اظهار بِیتسون و ویرتز واقع، در. احساسی مؤلفه یک بر مشتمل شناختیِ ساختار یک یا است  احساسی
 هر هک باشدمی مصرف فرایند یک ارزیابی از( احساسی) عاطفی بخش یک و شناختی بخش یک حاصل رضایت

 عقیده الیور همچنین. باشد می ضروری و ارزش با خدمات، طراحی در کننده مصرف رفتار سازیمدل در آنها دوی
 صرفم فرایند درک برای و نمایدمی ایفا نقش رضایت ایجاد در متنوع شناختی هایقضاوت موازات به احساس دارد؛

 تأثیرپذیر و یاحساس طبیعت دیگر بعضی و شناختی بُعد رضایت، هایشاخص بعضی بنابراین،. دارد ضرورت مشتریان
 یری؛م) است شده پذیرفته  احساسی یا عاطفی دیدگاه آمده، عمل به تحقیقات اکثر در ولی. دهندمی نشان را آن

6035 :13.) 

 فرضیه اصلی تحقیق -2
 دارد وجود دار معنی رابطه معلم بیمه مشتریان رضایتمندی با شرکت ساختاری عوامل بین -6

 تحقیق فرعی های فرضیه
 دارد وجود دار معنی رابطه مشتریان رضایتمندی با سازمانی ساختار بین -6
 دارد وجود دار معنی رابطه مشتریان رضایتمندی با سازمانی مقرارت بین -0
 دارد وجود دار معنی رابطه مشتریان رضایتمندی با سازمانی استراتژی بین -0
 دارد.  وجود دار معنی رابطه مشتریان رضایتمندی با سازمانی وتوسعه تحقیق سیستم بین -1

 تجزیه و تحلیل

 نتایج آزمون فرضیه اول  اصلی 
پژوهش به دلیل نرمال بودن داده ها از آزمون ضریب همبستگی پیرسون استفاده نمودیم و در صورتی که در این 

توزیع دادها نرمال نباشند از آزمون ضریب همبستگی اسپیرمن استفاده می کردیم. جهت بررسی ادعای وجود رابطه 
 کنیم:یر عمل میمعناداری میان عوامل ساختاری  و رضایت مشتریان بیمه معلم به ترتیب ز

H0 :p=0همبستگی معنی دار وجود ندارد 

H1: p≠0همبستگی معنی دار وجود دارد 
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 فرضیه اول اصلی  (: نتایج آزمون همبستگی پیرسون1جدول )

 عوامل ساختاری رضایت
 

 

 

 

133/3  
370/3  

053 

 

 

6 

 

053 

 عوامل ساختاری
ضریب همبستگی پیرسون   

 عدد معنی داری
 

 تعداد

 

 

6 
 

053 

 

 

133/3  

370/3  

053 

 رضایت
 ضریب همبستگی پیرسون

 عدد معنی داری
 

 تعداد

 

را نشان می دهد و چون   6)عدد معنی داری(  sigجدول فوق خروجی ضریب همبستگی پیرسون و تعداد داده ها و 
sig   0می باشد فرض   35/3کمتر ازH  رد می شود و همبستگی معنی داری بین دو متغیر وجود دارد. پس رابطه

 معنی داری بین عوامل ساختاری  و رضایت مشتریان بیمه ایران وجود دارد و فرضیه اول اصلی تایید می شود

 نتایج آزمون فرضیه فرعی اول 
ن استفاده نمودیم و در صورتی که در این پژوهش به دلیل نرمال بودن داده ها از آزمون ضریب همبستگی پیرسو 

توزیع دادها نرمال نباشند از آزمون ضریب همبستگی اسپیرمن استفاده می کردیم. جهت بررسی ادعای وجود رابطه 
 کنیم:و رضایت مشتریان بیمه معلم به ترتیب زیر عمل می  ساختار سازمانیمعناداری میان 

 
H0 :p=0همبستگی معنی دار وجود ندارد 

H1: p≠0همبستگی معنی دار وجود دارد 
 

 فرضیه فرعی اول (: نتایج آزمون همبستگی پیرسون2جدول )

  ساختار سازمانی رضایت

 

 

103/3  
336/3  

053 

 

 

6 

 

053 

 ساختار سازمانی 
 ضریب همبستگی پیرسون

 عدد معنی داری
 

 تعداد

                                                           
1 - Significant 
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6 
 

053 

 

 

103/3  

336/3  

053 

 رضایت
 ضریب همبستگی پیرسون

داریعدد معنی   
 

 تعداد

 

را نشان می دهد و چون   0)عدد معنی داری(  sigجدول فوق خروجی ضریب همبستگی پیرسون و تعداد داده ها و 
sig   0می باشد فرض   35/3کمتر ازH  رد می شود و همبستگی معنی داری بین دو متغیر وجود دارد. پس رابطه

 معنی داری ساختار سازمانی و رضایت مشتریان بیمه معلم وجود دارد و فرضیه فرعی اول تایید می شود. 

 نتایج آزمون فرضیه فرعی دوم

ون ضریب همبستگی پیرسون برای آزمون فرضیه فرعی دوم به دلیل نرمال بودن داده ها از آزم پژوهشدر این 
استفاده نمودیم. جهت بررسی ادعای وجود رابطه بین مقررات سازمانی با رضایتمندی مشتریان در بیمه معلم، به 

 کنیم:ترتیب زیر عمل می
H0 :p=0همبستگی معنی دار وجود ندارد 
H1: p≠0همبستگی معنی دار وجود دارد 

  

  مقررات سازمانی رضایت

 

035/3  

 

6 

 

 مقررات سازمانی
ضریب همبستگی پیرسون   

 عدد معنی داری  3

 تعداد 053 053

 

 

6 

 

 

035/3  

 رضایت
 ضریب همبستگی پیرسون

 عدد معنی داری 3 

 تعداد 053 053

 

                                                           
2 - Significant 
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  sigرا نشان می دهد و چون 0)معنی داری( sigجدول فوق خروجی ضریب همبستگی پیرسون و تعداد داده ها و 
رد می شود و همبستگی معنی داری بین دو متغیر وجود دارد. )ضریب همبستگی  0Hمی باشد فرض  35/3کمتر از 

می باشـد( و فرضیه فرعی دوم پذیرفته می شود. پس بین مقررات سازمانی با رضایتمندی   035/3داده   053برای 
 . رابطه معنی دار وجود دارد مشتریان در بیمه معلم

 رضیه فرعی سوم نتایج آزمون ف
برای آزمون فرضـیه فرعی سـوم به دلیل نرمال بودن داده ها از آزمون ضریب همبستگی پیرسون    پژوهشدر این 

اسـتفاده نمودیم. جهت بررسی ادعای وجود رابطه بین استراتژی سازمانی با رضایتمندی مشتریان در بیمه معلم، به  
 کنیم:ترتیب زیر عمل می

H0 :p=0همبستگی معنی دار وجود ندارد 
H1: p≠0همبستگی معنی دار وجود دارد 

  

  استراتژی رضایت

 

053/3  

 

6 

 

 استراتژی 
ضریب همبستگی پیرسون   

 عدد معنی داری  3

 تعداد 053 053

 

 

6 

 

 

053/3  

 رضایت
 ضریب همبستگی پیرسون

 عدد معنی داری 3 

 تعداد 053 053

 
  sigرا نشان می دهد و چون 1)معنی داری( sigجدول فوق خروجی ضریب همبستگی پیرسون و تعداد داده ها و 

رد می شود و همبستگی معنی داری بین دو متغیر وجود دارد. )ضریب همبستگی  0Hمی باشد فرض  35/3کمتر از 
مندی استراتژی سازمانی با رضایتبین  می باشد( و فرضیه فرعی سوم پذیرفته می شود. پس 053/3داده   053برای 

 . رابطه معنی دار وجود دارد مشتریان در بیمه معلم

                                                           
3 - Significant 
4 - Significant 
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 نتایج آزمون فرضیه فرعی چهارم 
برای آزمون فرضـیه فرعی چهارم به دلیل نرمال بودن داده ها از آزمون ضریب همبستگی پیرسون   پژوهشدر این 

استفاده نمودیم. جهت بررسی ادعای وجود رابطه سیستم تحقیق و توسعه سازمانی با رضایتمندی مشتریان در بیمه 
 کنیم:معلم، به ترتیب زیر عمل می

 
H0 :p=0همبستگی معنی دار وجود ندارد 
H1: p≠0همبستگی معنی دار وجود دارد 

  

  تحقیق و توسعه رضایت

 

030/3  

 

6 

 

 تحقیق و توسعه
ضریب همبستگی پیرسون   

 عدد معنی داری  3

 تعداد 053 053

6 030/3  رضایت 
 ضریب همبستگی پیرسون

 عدد معنی داری 3 

 تعداد 053 053

  sigدهد و چون را نشان می5)معنی داری( sigجدول فوق خروجی ضریب همبستگی پیرسون و تعداد داده ها و 
رد می شود و همبستگی معنی داری بین دو متغیر وجود دارد. )ضریب همبستگی  0Hمی باشد فرض  35/3کمتر از 

می باشد( و فرضیه فرعی چهارم پذیرفته می شود. پس بین سیستم تحقیق و توسعه سازمانی  030/3داده   053برای 
 رابطه معنی دار وجود دارد با رضایتمندی مشتریان در بیمه معلم

 نتایج آزمون
 ها و بررسی های صورت گرفته در فصل چهارم، نتایج زیر در مورد آزمون فرضیات به دست آمد:براساس تحلیل    

  فرضیه اصلی اول که عبارت بود از: بین عوامل ساختاری شرکت با رضایتمندی مشتریان بیمه معلم رابطه
 معنی دار وجود دارد، تأیید شد. 

 با رضایتمندی مشتریان رابطه معنی دار وجود  فرضیه فرعی اول که عبارت بود از: بین ساختار سازمانی
 دارد، تأیید شد.

  فرضیه فرعی دوم که عبارت بود از: بین مقرارت سازمانی با رضایتمندی مشتریان رابطه معنی دار وجود
 دارد، تأیید شد.

                                                           
5 - Significant 
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 ود جفرضیه فرعی سوم که عبارت بود از: بین استراتژی سازمانی با رضایتمندی مشتریان رابطه معنی دار و
 دارد، تأیید شد.

  فرضیه فرعی چهارم که عبارت بود از: بین سیستم تحقیق وتوسعه سازمانی با رضایتمندی مشتریان رابطه
 معنی دار وجود دارد، تأیید شد.

 پیشنهادات -3
 ردیگ تحقیقات در گردد می پیشنهاد حاضر تحقیق در مطالعه مورد های نمونه بودن محدود به توجه با 

 . پذیرد صورت دیگر های نمونه در یا افزایش نمونه حجم

 معلم بیمه شرکت خدمات از مشتریان رضایت میزان سنجش 

 رقبا با مقایسه در معلم بیمه شرکت رقابتی های مزیت بررسی 
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