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 چکیده
روش تحقیدق میددا ی و   . اسدت  ایبیمده از خددمات  صنعت بیمه کشور  مشتریان رضایتمندیدر پی ارزیابی  ،تحقیق این

در  کشورصنعت بیمه شرکت فعال در  11مشتریان عددی از  0856ای مبتنی بر پرسشنامه بوده است که بر مبنای  مو ه

 .ا د تعیین شدهبر اساس آمیخته بازاریابی خدمات های مورد استفاده آن،  و شاخص مدل .شده است ا جام 1313سال 

و  کشدتی رشدته بیمده    مربدو  بده  منددی   رضدایت  کمترین میداان ای، از  ظر رشته دهند که  شان می های پژوهش یافته

 اهد  شداخص از  ظر رضایتمندی به تفکیک هر یدک از  . است  فت و ا رژی بودهمندی از رشته بیمه  رضایت سطحبیشترین 

از مبلد   ایت مالی رضاز  مندی رضایت کمترینو   امه سادگی و سرعت در هنگام صدور بیمه از مندی رضایت بیشترین،  یا

دهنده تاثیر قددمت    شان ،بیمه موسساتبه تفکیک چنین، مقایسه رضایتمندی مشتریان  هم .بوده استدریافتی خسارت 

 وضدعیت  و( یسدک ر ی گهددار  یدت ظرف) ا ددازه در مقابد،،   .تبر میداان رضدایت مشدتریان اسد    بیمه  های شرکتفعالیت 

 تدای    . داد دد   شدان بر میاان رضدایتمندی مشدتریان    داریمعنیثیر تا بیمه، هایشرکت( خصوصی/ یدولت) داری سهام

  . های بیمه و رفع آ ها از منظر کسب رضایت مشتریان کاربرد داردتفصیلی این پژوهش در شناسایی  قا  ضعف شرکت

 .، مدل رضایت مشتریهای بیمه شرکترضایت مشتری، صنعت بیمه،  :کلیدی های واژه

 مقدمه - 
رضدایت  . به مشدتریان اسدت  ( اعم از کالا یا خدمت)های اقتصادی، فروش محصولات تولیدی ب درآمد بنگاهمنبع اصلی کس

مددت و  ها از محصولات منجر شده و به معنای رشد درآمد و سودآوری بنگاه در کوتاه بیشتر مشتریان از محصولات، به اقبال آن

 بسدیاری  برای آن به بردن پی و است درو ی احساس یک مشتری ایترض. ا داز توسعه بنگاه در بلندمدت خواهد بودبهبود چشم

توا دد بده عندوان    مدی  کرد، تبدی، یکمّ ی ها داده به را بر مبنای پارامترهایی قاب، سنجش، آن بتوان اگر اما است؛ مشک، افراد از

 مشتری رضایت که هایی شرکت تعداد. بهترین شاخص از بازخورد مشتریان  سبت به محصولات شرکت مورد استفاده قرار گیرد

  ده  گرایدی  مشدتری  امروزه. است افاایش حال در پیوسته کنند،می ا تخاب خود خدمات یا محصول عملکرد شاخص عنوان به را

 یا اولویدت   یاجتماع -یرفاه یها یا سازمان یدولت - خدماتی های سازمان حتی و خدماتی های سازمان در بلکه صنعت، در تنها

 . ستپیدا کرده ا

تدرین   بدالاترین و پدایین   یتا با شناسای دهد یقرار م ها شرکت اختیار در را هایی تحلی، مشتریان، رضایت بودن سنجش قاب،

 از ا تظار مشدتریان  مورد کیفیت اجاای شناساییلذا  .ندنشان را پیدا ک  قا  ضعف یبهبود و شناسای  سطح عملکرد خود، فرصت

، امدر مهمدی در   آ هدا  هدای مدورد  یداز    ها و ویژگی معیاراجاا و این   دستیابی به اباار سنجش بیمه و های ای شرکتخدمات بیمه

با استفاده از مدلی برای سدنجش رضدایت مشدتریان    سعی دارد این مقاله بر این مبنا، . رود شمار می موفقیت هر شرکت بیمه به 

هدای بیمده و از   ای بدین شدرکت  و تحلیلی مقایسده  پردازدب صنعتاین میاان رضایت مشتریان ارزیابی صنعت بیمه، به بررسی و 

 یمده ب یها شرکت یدهد خسارت شدگان یمهب ،پژوهش این در مشتریمنظور از  .های مختلف رضایتمندی ارایه دهدمنظر شاخص
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