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 عمر بیمه شدگان بیمه مندی رضایت بر تبلیغات و خدمات کیفیت ثیرٴبررسی تا

 ()مطالعه موردی شعب بیمه دانا استان لرستان

 2 یرانوندبرحیم  ،1 یرانوندبخدیجه 

 کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی گرایش بازاریابی1

 فناور جهاد دانشگاهی لرستان واحدهایمرکز رشد  معاون دانشجوی دکتری مدیریت بازرگانی گرایش مدیریت بازاریابی و2

 چکیده

 مورد و مناسب خدمات ارائه بیمه ای شرکت های همۀ باتوجه به افزایش رقابت درصنعت بیمه و رشد انتظارات مشتریان، هدف

بر رضایت مندی بیمه شدگان بیمه هدف شناسایی تاثیر ابعاد کیفیت خدمات وتبلیغات  با لذا پژوهش حاضر است. مشتریان رضایت

از لحاظ ماهیت )نوع  ،است. این تحقیق از لحاظ هدف به صورت کاربردی شده انجام (شعب استان لرستان) داناعمر شرکت بیمه 

مشتریان شرکت بیمه  مطالعه این آماری جامعه از لحاظ زمانی به صورت مقطعی می باشد. پیمایشی و –روش( به صورت توصیفی 

اطلاعات مورد نیاز با ابزار پرسشنامه جمع  مشتریان بوده است. از نفر 150 آماری متشکل از نمونه و (شعب استان لرستان) دانا

می دهد با افزایش هر  ضریب همبستگی اسپیرمن انجام شد، نشان از استفاده با تحلیل استنباطی داده ها که آوری گردید. نتایج

، علاقه ،متغیرتبلیغات )آگاهی و (اعتماد ، پاسخگویی، همدلی،، اطمینان)محسوسات تمتغیرکیفیت خدماابعاد مورد بررسی  یک از

مندی مشتریان افزایش می یابد. همچنین بیشترین تا کمترین ضریب همبستگی درخصوص متغیرکیفیت  رضایت( تمایل، خرید

تبلیغات به ترتیب متعلق  خصوص متغیر در و (سخگویی، محسوساتاطمینان، اعتماد، همدلی، پا) ابعادخدمات به ترتیب متعلق به 

است. بنابراین با تاکید هر چه بیشتر بر روی عوامل دارای ضریب همبستگی بالاتر، می توان (آگاهی خرید، علاقه، تمایل،) ابعادبه 

 مندی مشتریان را بیشتر افزایش داد. رضایت

 آزمون همبستگی اسپیرمن کیفیت خدمات، تبلیغات، رضایتمندی مشتری، واژه های کلیدی:
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 مقدمه

تجارب صاحب  ، تعهد و تجربه شکل می گیرد و صنعتی که از تخصص گرایی بگریزد و به بهره گیری ازهر صنعت در سایه تخصص

، نشانه آشکار از توسعه یافتگی در کشور افزایش ضریب نفوذ بیمه عمر نظران و پیشکسوتان گردن ننهد محکوم به شکست است

به آینده و بسط نشاط اجتماعی است و دنیای امروز با گام های بلند به سمت این هدف عالی در حرکت است و هر  امید ،اقتصادی

توجه فرد همه چیز در تغییر است بزرگترین خطر م هنگامی که، روز و ساعت به دستاوردهای تازه ای در این عرصه دست می یابد

، درک یا سازمانی است که دگرگونی را نفهمد و یا بخواهد متعصبانه بر روش های کهنه و ناکارآمد اصرار ورزیده و برآن باقی بماند

( در 1: 1331،گلچینیان) شرایطی که امروز در آن به سر می بریم و تجارب بر گرفته از گذشته زمینه ساز بینش فردای ما می باشد.

ر بسیاری از کشورها بر این بود که می توانند با تمرکز بر فرآیند های درونی و بیرونی خود به مزایایی چون کاهش هزینه ها ابتدا باو

و بهبود فرآیندها دست پیدا کنند اما دیری نپایید که شرکت های پیشرو به این باور رسیدند که برای موفق بودن نیاز است که 

توانند مشتری کنونی را حفظ و در صورت امکان مشتریان جدیدی جذب کنند. از آنجا که شرکت مشتری محور بوده و نیز باید ب

های بیمه بر مبنای خدمات یا کالا های ارتباطی که در مقابل مشتری قرار می گیرند سازماندهی شده اند اینگونه سازمان ها باید 

ان حفظ کنند. از آنجا که خدمات ارائه شده از سوی شرکت های برای حفظ بقای خود روابط سود آور و دو طرفه خود را با مشتری

رقیب روز به روز به یکدیگر شبیه تر می شوند دیگر به سختی می توان مشتری را با ارائه خدمتی کاملاً بدیع در بلند مدت شگفت 

ردند دیگر ارتباط با مشتری به منظور زیرا نوآورانه ترین خدمات به سرعت از سوی رقبا تقلید شده و به بازار عرضه می گ زده کرد

 (2: 1313، سرحدی) به دست آوردن مشتریان وفادار کافی نمی باشد بلکه کیفیت این ارتباط نیز حائز اهمیت است .

، شرکت خدماتی را طراحی کند که کیفیت پایین دارند، رضایت مشتریان به تدریج کاهش می یابد. از آنجا که اگر زیر سیستم فنی

امروزه ارضای خواسته های مشتریان آماج و استراتژی اصلی فعالیت شرکت های خدماتی هستند کاهش رضایت مشتریان ناکامی 

، به کاهش فروش و اختلال در زیر سیستم بازاریابی و فروش بزرگی برای این شرکت هاست . چنین ضعفی در زیر سیستم فنی

چرخه ی کاهش عملکرد گرفتار خواهد شد و اگر زیر سیستم فنی سازمان در طراحی  شرکت منجر می شود و در نتیجه سازمان در

، به خاطر نامعقول بودن روی آورد (و ارائه خدمات بیمه ای به سرویس دهی بیش از حد )بیش از توان شرکت در پذیرش تعهدات

شکل ها ناشی از فرا رسیدن تعهد هایی خواهد این م ، شرکت در مدتی کوتاه با مشکل های بسیاری مواجه خواهد شدچنین روشی

بود که شرکت به طور نا معقول و غیر منطقی برای قبول آنها اقدام کرده است . چنین پدیده ای به افزایش بیش از حد هزینه های 

 شرکت منجر می شود و زیر سیستم سرمایه گذاری و مالی را نیز با مشکل مواجه خواهد کرد.

می شود تغییر نظر  به دلیل نارسایی های بخش مالی و سرمایه گذاری در بخش بازاریابی و فروش ایجادمهم ترین مشکلی که 

مشتریان و بیمه گذاران درباره ی کیفیت خدمات ارائه شده شرکت است که این موضوع باعث کاهش تقاضا و از دست دادن سهم 

 (.13: 1313اکبرزاده،) بازار خواهد شد .

بالاخص بیمه عمر کالایی است که نیاز آنی برای آن وجود ندارد به دیگر سخن افرادی که بیمه نامه عمر می از طرف دیگر بیمه 

 کالای ،خرند آن را برای نیاز های احتمالی آینده ی خود خریداری می کنند بدیهی است که برای بسیاری از افراد چنین کالایی

البته  افراد خوب باشد آن را در سبد اقتصادی خود جای خواهند دادلوکس تلقی می شود و در صورتی که وضعیت اقتصادی 

فرهنگ کشورهای مختلف در زمینه ی آینده نگری متفاوت است در کشور های اروپایی معمولا خود افراد به دنبال خرید بیمه 

بلیغات مناسب و کافی باید به گونه هستند اما در کشورهای جهان سوم عمدتاً فروشندگان به دنبال بیمه گذار هستند بنابراین با ت

، تبلیغ خلاقانه ، محاسن و برتری کالای خود را بیان کنیم که مشتری از انتخاب و خرید کالای ما احساس رضایت نمایدای مزایا

نه رقابت با توجه به اینکه امروزه در صح لذا یک سهم حیاتی را در تأثیرگذاری بر پذیرش مشتری به سمت بیمه عمر ایفا می کند.
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مسئله کیفیت خدمات و تبلیغات نقش بسیارزیادیی دررضایتمندی مشتریان ایفا می کند می طلبد تاازطریق این تحقیق تاثیر 

کیفیت خدمات وتبلیغات بر رضایت مندی بیمه شدگان بیمه عمر در شعب بیمه دانا لرستان را بررسی نمود و سپس بر پایه تحلیل 

کاربردی و علمی بر اساس اولویت بندی پرداخت تا از طریق به کار گیری راهکارهای مبتنی بر نتایج این نتایج با ارائه راهکارهای 

 ثر واقع گردید.ٴتحقیق در افزایش رضایت مندی مشتریان بیش از پیش مو

 فرضیه های تحقیق

 ثیردارد.ٴلرستان( تامتغیر کیفیت خدمات بر رضایت مندی بیمه شدگان بیمه عمر شرکت بیمه دانا )شعب استان -1

 ثیر دارد.ٴمتغیرتبلیغات بر رضایت مندی بیمه شدگان بیمه عمرشرکت بیمه دانا )شعب استان لرستان( تا-2

 پیشینه تحقیق

 ایشان نتایج مطالعهانجام داده اند و عنوان داشته اند، تحلیلی بر بازاریابی دیجیتال بیمه عمر پژوهشی با عنوان  (1042) محمدی

نشان می دهد که استفاده از راهبردهای بازاریابی دیجیتال تاثیر مثبتی بر عملکرد بخش بیمه داشته و افزایش وفاداری مشتریان و 

 بازاریابی اینترنتی برای شرکت های بیمه است.دسترسی به بازارهای جدید از مزایای 

: شرکت بررسی تاثیر نقش رسانه های جمعی درتوسعه فرهنگ بیمه عمر )مطالعه موردیبه  (1041) همکارانموسی رضا و 

 نشان می دهد رسانه های جمعی دارای تأثیر معنادار و قابل پیش بینی بر فرایند تحقیق نتایجپرداخته است،  (سهامی بیمه ایران

 .داردبیمه عمر 

بررسی رضایت مندی استفاده کنندگان از خدمات بیمه بر انگیزه آنها در خرید بیمه  به (1931) محمدینیکخوی و باباجانی 

مقاله حاضر در قالب مطالعه کتابخانه ای تأثیر رضایت مندی استفاده کنندگان از خدمات بیمه را برانگیزه آنها در پرداخته اند،  عمر

 .مورد مطالعه قرار داده است بیمه عمرخرید 

ارائه  "، وفاداری نگرشی و رفتاری بیمه گذاران بیمه های عمرابعاد کیفیت "پژوهشی با عنوان (،1930) همکارانو  بخشی زاده -

نشان می دهد ویژگی های محسوس خدمات اثر معناداری بر وفاداری نگرشی و رفتاری بیمه گذاران ندارد .  تحقیق، نمودند. نتایج

ویژگی های سخت )ابعاد فنی( خدمات بر وفاداری نگرشی و رفتاری بیمه گذاران تأثیر معنا دار و مثبتی دارد و در نهایت ویژگی 

از طریق وفاداری نگرشی تأثیر معنادار و مثبتی بر وفاداری رفتاری بیمه  های نرم )ابعاد کارکردی( خدمات به شکل غیر مستقیم

 گذاران می گذارد .

ارائه نمود نتایج حاصل از "بیمه  بررسی عوامل مؤثر بر فرار مشتریان در شرکت های "پژوهشی تحت عنوان (1939)سرحدی  -

مت غیرمنصفانه از بیشترین اولویت و عدم کیفیت محیط فیزیکی از پژوهش نشان داد که از بین عوامل شناسایی شده به ترتیب قی

 کمترین اولویت در فرار مشتریان برخوردار بودند .

طراحی و تبیین مدل وفاداری مشتری در صنعت بیمه )مطالعه موردی شرکت بیمه ی "در پژوهشی با عنوان  (1913)مرادی 

نتایج حاصل از این تحقیق  .لگو های مؤثر ایجاد وفاداری به تحقیق پرداختبا هدف شناسایی و مدیریت روش ها و ا " کارآفرین(

 .نشان می دهد که مدل پیشنهادی محققان با داده های آماری گرد آوری شده تناسب دارد
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 روش تحقیق

پیمایشی واز لحاظ زمانی به صورت  –، از لحاظ ماهیت )نوع روش( به صورت توصیفی این تحقیق از لحاظ هدف به صورت کاربردی

است که شامل کلیه بیمه شدگان بیمه عمر جامعه نامحدود ژوهش در نظر گرفته شده برای این پ آماریجامعه  مقطعی می باشد.

نفر به  150به دلیل بالا بودن حجم جامعه آماری بیمه شدگان ومحدودیت های محقق  شعب بیمه دانا استان لرستان می باشد.

ضریب آلفای کرونباخ کل پرسشنامه  است.« پرسشنامه»ابزار مورد استفاده در این تحقیق  ان جامعه آماری در نظر گرفته شدند.عنو

همچنین جهت آزمون فرضیات نیز در دهنده قابلیت اطمینان به پرسشنامه مزبور می باشد.  می باشد که نشان 153/0 نیز برابر با

 استفاده شد. اسپیرمن از روش همبستگیآوردن رابطه بین متغیر های پژوهش بخش آمار استنباطی برای بدست 

 یافته های تحقیق

 تبلیغات به عنوان متغیر مستقل درنظر گرفته شده است. این تحقیق رضایت مندی به عنوان متغیر وابسته و کیفیت خدمات و در

 باشد. پرسشنامه دیگر ساخته آزمون شده می استاندارد واین تحقیق ترکیبی ازپرسشنامه  ابزارگردآوری اطلاعات در

 آنها ابعاد تحقیق وتوصیف متغیرهای 

 واریانس انحراف معیار میانگین بیشترین کمترین فراوانی ابعاد متغیرها

1. 75 150 محسوسات کیفیت خدمات  5 73 .3  735  .0  617  .0  

3. 33 5 2 150 اعتماد  674  .0  455  .0  

1. 50 150 پاسخگویی  5 33 .3  334  .0  733  .0  

3. 10 5 2 150 اطمینان  763  .0  511  .0  

1. 40 150 همدلی  5 36 .3  730  .0  601  .0  

1. 50 150 آگاهی تبلیغات  5 73 .3  360  .0  740  .0  

4. 02 5 2 150 تمایل  775  .0  602  .0  

1. 33 150 علاقه  5 16 .4  775  .0  602  .0  

1. 50 150 خرید  5 22 .4  740  .0  541  .0  

4. 45 5 2 150 انتظارات رضایتمندی  621  .0  316  .0  

1. 20 150 استنباط  5 13 .3  743  .0  552  .0  

شاخص های توصیفی مربوط به ابعاد متغیرها :1 جدول  
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بیشترین  3. 10بین ابعاد متغیرکیفیت خدمات بعد اطمینان بامیانگین  فوق نشان می دهد، در همانطور که اطلاعات

 ین وبیشتر 4. 22 میانگینخرید با  بعد ،تبلیغات متغیر بین ابعاد کمترین میانگین را دارامی باشند، در 3. 73وبعدمحسوسات با 

 4. 45انتظارات بامیانگین  بعد مندی رضایت متغیر بین ابعاد نهایت در در کمترین میانگین را دارامی باشند و 3. 73 بعدآگاهی با

 .کمترین میانگین را دارامی باشند 3. 13 استنباط با بعد بیشترین و

 آزمون فرضیه های تحقیق
1 اصلی  فرضیه-  

 ثیر دارد.ٴرضایتمندی بیمه شدگان بیمه عمر شرکت بیمه دانا تاکیفیت خدمات بر  متغیر 

 :H0 ثیر ندارد.ٴکیفیت خدمات بر رضایتمندی بیمه شدگان بیمه عمر شرکت بیمه دانا تا متغیر- 

 H1 :.ثیر داردٴکیفیت خدمات بر رضایتمندی بیمه شدگان بیمه عمر شرکت بیمه دانا تا متغیر-

 رضایت مندی کیفیت خدمات وضریب همبستگی بین  :2جدول 

  کیفیت خدمات رضایتمندی

ضریب همبستگی  1 663/0**

 اسپیرمن

 کیفیت خدمات

000/0  (Sig) سطح معنی داری 

 تعداد 150 150

1 
ضریب همبستگی  663/0**

 اسپیرمن

 رضایتمندی

 سطح معنی داری 000/0 

 تعداد 150 150
 طرفه( معنی دار است2) 01/0در سطح ضریب همبستگی  **

 نتیجه سطح معنی داری میزان ضریب همبستگی تعداد متغیر ها

 تائید فرضیه 00/0 درصد3/66 150 کیفیت خدمات ورضایتمندی

1. 50 150 شکایت  5 15 .3  710  .0  505  .0  

4. 07 5 1 150 وفاداری  343  .0  712  .0  
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در نمونه از ضریب همبستگی اسپیرمن جهت آزمون این  رضایتمندیو  کیفیت خدماتبه جهت نرمال نبودن توزیع متغیر های 

می  01/0کوچکتر از آمده ( بدست Sigمشاهده می شود که مقدار سطح معنی داری ) (2فرضیه استفاده شد. با توجه به جدول )

یمه شدگان کیفیت خدمات بر رضایتمندی ب ومتغیر تاییدمورد درصد می توان گفت که فرضیه تحقیق 11باشد. لذا با اطمینان 

 کیفیت خدمات بر اساس این جدول می توان گفت شدت همبستگی بین دو متغیر همچنین ثیر دارد.ٴبیمه عمر شرکت بیمه دانا تا

 متغیر نمره متغیر یک نمره افزایش با یعنی + درصد می باشد که بیانگر رابطه مستقیم بین دو متغیر است 3/66 رضایتمندیو 

 یابد می افزایش نیز دیگر

اصلی  فرضیه  

 ثیر دارد.ٴتبلیغات بر رضایتمندی بیمه شدگان بیمه عمر شرکت بیمه دانا تا متغیر

 :H0 ثیر ندارد.ٴتبلیغات بر رضایتمندی بیمه شدگان بیمه عمر شرکت بیمه دانا تا متغیر 

 H1 :.ثیر داردٴتبلیغات بر رضایتمندی بیمه شدگان بیمه عمر شرکت بیمه دانا تا متغیر

 مندی رضایت تبلیغات وضریب همبستگی بین  :9جدول 

  تبلیغات رضایتمندی

ضریب همبستگی  1 755/0**

 اسپیرمن

 تبلیغات

000/0  (Sig) سطح معنی داری 

 تعداد 150 150

1 
ضریب همبستگی  755/0**

 اسپیرمن

 مندی رضایت

 سطح معنی داری 000/0 

 تعداد 150 150

 طرفه( معنی دار است2) 01/0سطح ضریب همبستگی در  **

 نتیجه سطح معنی داری میزان ضریب همبستگی تعداد متغیر ها

 تائید فرضیه 00/0 درصد5/75 150 مندی رضایت تبلیغات و
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در نمونه از ضریب همبستگی اسپیرمن جهت آزمون این فرضیه  مندی رضایتو  تبلیغاتبه جهت نرمال نبودن توزیع متغیر های 

می باشد. لذا  01/0کوچکتر از آمده ( بدست Sig( مشاهده می شود که مقدار سطح معنی داری )3استفاده شد. با توجه به جدول )

دی بیمه شدگان بیمه عمر تبلیغات بر رضایتمن می باشدو متغیرتایید مورد درصد می توان گفت که فرضیه تحقیق 11با اطمینان 

 رضایتمندیو تبلیغات  بر اساس این جدول می توان گفت شدت همبستگی بین دو متغیر همچنین ثیر دارد.ٴشرکت بیمه دانا تا

 افزایش نیز دیگر متغیر نمره متغیر یک نمره افزایش با یعنی + درصد می باشد که بیانگر رابطه مستقیم بین دو متغیر است 5/75

 .یابد می

 

 نتیجه گیری

 دانا بیمه عمر بیمه شدگان بیمه مندی رضایت بر تبلیغات متغیر و خدمات متغیرکیفیت ابعاد تمامی دهد، می نشان تحقیق نتایج 

 می افزایش نیز عمر بیمه شدگان بیمه مندی رضایت سطح متغیرها، ابعاد از هریک سطح افزایش با یعنی دارند ومستقیم تاثیرمثبت

 3 .10) نانیاطم ترتیب به خدمات متغیرکیفیت ابعاد الویت که طوری به باشد، می متفاوت مختلف ی متغیرها ابعاد تاثیر البته .یابد

 متغیر ابعاد الویتو درصد( 3 .73) محسوسات و درصد( 3 .33) پاسخگویی درصد(،3 .36) همدلی درصد(، 3 .33) اعتماد درصد(،

 . باشد می درصد( 3 .73) آگاهی درصد(،4 .02) تمایل درصد(، 4 .16) علاقه درصد(، 4 .22) خرید به اقدام ترتیب به تبلغات

 کمترین تا بیشترین از ترتیب به پژوهش این در شدگان بیمه دیدگاه از خدمات کیفیت گانه پنج ابعاد بندی الویت اینکه به باتوجه

 برای مبنایی عنوان به تواند می بندی الویت این گردید. تعیین ومحسوسات ییپاسخگو ،یهمدل ،اعتماد ،نانیاطم ،صورت به الوویت

 تری بخش اثر طور به سازمان ازمنابع ،عوامل این به توجه با سازمان آن ریزان وبرنامه بوده سازمان های برنامه تاخر و تقدم تعیین

 . نمایند استفاده مشتریان رضایت وجلب مطلوب خدمات ارائه برای

 با که نحوی به مشتریان ورضایت سازمان خدمات کیفیت ارتقای برای مدت بلند و مدت انیم مدت، کوتاه های نامهرب تدوین

 یافت. دست ای بیمه خدمات کیفیت از قبولی مورد سطح به بتوان ها برنامه این استمرار و جدی پیگیری
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 Abstract 

Due to the increase in competition in the insurance industry and the growth of customers' expectations, the goal of 

all insurance companies is to provide appropriate and satisfactory services to customers. Therefore, the present study 

aims to identify the impact of service quality dimensions and advertisements on the satisfaction of life insurance 

policyholders of Dana Insurance Company in Lorestan. This research is applied in terms of purpose, descriptive-

survey in terms of nature (type of method) and cross-sectional in terms of time. The statistical population of this 

study was the customers of Dana Insurance Company (branches of Lorestan province) and the statistical sample 

consisted of 150 customers. The required information was collected using a questionnaire. The results of the 

inferential analysis of the data, which was carried out using Spearman's correlation coefficient, show that with the 

increase of each of the examined dimensions, the service quality variable (feelings, confidence, responsiveness, 

empathy, trust) and the advertisement variable (awareness, interest, desire, purchase) increase satisfaction. 

Customers increase. Also, the highest to the lowest correlation coefficient regarding the service quality variable 

respectively belongs to the dimensions (confidence, trust, empathy, responsiveness, feelings) and regarding the 

advertising variable respectively belongs to the dimensions (purchasing, interest, desire, awareness). Therefore, by 

emphasizing as much as possible on factors with a higher correlation coefficient, it is possible to increase customer 

satisfaction. 

Keywords: service quality, advertising, customer satisfaction, Spearman's correlation test 


