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 بررسي رابطه خصوصي سازي  در شركت هاي بيمه با رضايت بيمه گذاران

 چكيده 

از آنجائيكه   .ث  ارتقاي ميزان سودآوري و افزايش سهم  بازار شركت خواهد شدعارتقاي سطح رضايتمندي مشتري ، با
عمده ترين  هدف خصوصي سازي  ، افزايش كارايي در اقتصاد به دست  نيروهاي  بازار  مي باشد  و از دلايل  اصلي 

ولتي به دليل  قيمت بالا و كيفيت  نامناسب كالا و خدمات است ، خصوصي  سازي نارضايتي  عمومي از بنگاههاي  د
به بعد  خصوصي سازي  يكي از راهكارهاي  اصلي افزايش  رضايتمندي در بخش دولتي مد نظر   1970بنابراين  از دهه 

  . ردداست تا از طريق ايجاد مشتري گرايي  در شركت هاي خصوصي شده  رضايت  مشتريان  تامين  گ قرار گرفته

اين تحقيق  بررسي تاثير خصوصي سازي بررضايت  بيمه  گذاران در صنعت بيمه كشور مي باشد ، جامعه   سوال اصلي
آماري  اين  پژوهش شامل بيمه گذاران  شركت هاي  بيمه  دولتي آسيا و البرز و شركتهاي بيمه خصوصي پارسيان  و 

ل كوكران  براي  هردو شركت هاي  بيمه دولتي  و پاسارگاد  واقع در تهران  است و نمونه اين تحقيق  بر اساس  فرمو
گردآوري  داده ها در اين  پژوهش از شاخص رضايت مشتري   براي. نفراست  384 شركتهاي  بيمه خصوصي  برابر با

  .استفاده شده  است  %95با پايايي  وديگران دوناوان  از معيار مشتري گرايي  راي سنجشو ب(ACSI)آمريكايي 

بيمه خصوصي بيشتر   ياز پژوهش  نشان داد كه  ميانگين  رضايت  مشتريان  و مشتري گرايي در شركتهانتايج  حاصل 
همچنين  نتيجه  پژوهش نشان داد كه بين  خصوصي سازي  از طريق  مشتري گرايي با .از شركت هاي  بيمه دولتي است 

مشتري گرايي در شركت هاي  بيمه  خصوصي   بنابراين  افزايش .  رضايت مشتريان  رابطه معنا داري  وجود دارد 
  . منجر به افزايش  رضايت  مشتريان  مي گردد

 : وازگان  كليدي  

رضايت  مشتري  ، خصوصي سازي  ، مشتري  گرايي  ، شاخص رضايت  مشتري  آمريكايي ، انتظارات  مشتري ،  
   كيفيت  درك شده  ، ارزش درك شده

  

  



  

  

  

  
 ઔधل اول

 
 ൎت یاک  

 
   وشپژ



  مقدمه 
فعاليت  دولتها در امور اقتصادي شدت گرفته و براي    1970-1960بعد از جنگ  جهاني  دوم و با شروع  دهه 

از اواخر   .توسعه  آن  باتوجه  به نظريه هاي  اقتصادي كينز دولتها را  درگير فعاليتهاي  اقتصادي مي نمود
دهه هفتاد و شروع  دهه  هشتاد ميلادي  با هدف اصلاح  شركت هاي  دولتي  و با ايجاد محدوديتهاي  شديد  

 -پاداش  مديران  -آموزش  –بودجه اي  ايجاد  شرايط  رقابتي  مانند انتخاب و تعيين  صلاحيت  هيات مديره 
  .يج  ناچيزي را در برداشته است قراردادي  كردن روابط مديران  و شركت و مانند آن نتا

درمواردي  كه  نتايج  اوليه  چنين  اقداماتي  نويد  بخش  بود دستاوردها  نيز غير قابل  اعتماد به نظر   مي 
ميلادي  مالكيت  دولتي يكي از دلايل اصلي ناتواني در انجام اصلاحات  پايدار و  1980در پايان  دهه . رسيد

  .تي به شمار مي رفت اساسي در شركت هاي  دول

ميلادي  الگوي  جديد مديريت در اكثر كشورهاي پيشرفته  ظهور كرد ،  دراين  الگوي   1990در آغاز دهه 
باتوجه به اين  الگوي . جديد دولت ها  ارباب  رجوع را مشتري مي نامند  و براي آن حق  انتخاب قائل هستند 

ي  بطور  قابل  ملاحظه اي  تغيير كرده است، درحاليكه در جديد سنجش عملكرد سازمان هاي  دولتي و عموم
به كيفيت  رضايت   1990كارايي و اثر بخشي  و تمركز داشت  و دردهه  - به صرفه  جويي    980 دهه 

  1.مشتريان تغيير نمود

  TQMرا در پاسخ  به تغييرات محيطي  پذيرفتند طي اين  سالها  TQMسازمانهاي  زيادي  1980باشروع دهه 
 از  تاثيرات  عمده اي  بر مديريت  سازمان ها در بخش خصوصي  گذاشته است  مديران  بخش خصوصي نيز

اغلب  شركت هاي  بزرگ  از آن  بهره  گرفته اند و اين امر موجبات  توفيق    2.استقبال  فراواني داشتند   آن
ريت  دولتي  جديد  و مديريت  گرايي نيز نهضت  مدي. آنها را در عرصه  رقابتي امروز رافراهم آورده است

  .اين گرايش  را تشديد كرده است 
1   Lien-Ti  , Bei , cian -Fong , Shang, (2006) . “ Building  marketing  strategies  for state –owned  enterprises  against  
private  ones  based  on  the  perspectives  of  customer   satisfaction  and  service  quality “  , Journal  of  Retailing  and  
Consumer  Services  13 ,pp. 1- 13. 

2  Schedler  ,  Kuno  ,   Summermatter  , Lukas , (2207)  . Customer   orientation   in   electronic   government   . Motives   
and    effects   ,  Government  Information  Quarterly  24 (2007) p 291 



  

.  مي شود فق  بخش خصوصي در مديريت دولتي نوين مورد تاكيد بوده و تجويزبهره گيري از شيوه هاي مو
اجراي اصلاحات هستند به مديريت كيفيت  بخش دولتي و در در پي ايجاد تحول مالي بخش دولتي كه مديران

اگر مديريت كيفيت جامع در بخش . مي دانند ابزاري  جهت نيل به مقاصد توسعه   وآن را جامع توجه دارند
تغييرات سريع  –مشتري مداري . خصوصي به نيازها پاسخ داده است در بخش دولتي نيز مفيد خواهد بود

تاثير   شدت  تحت  به را  جهاني شدن مفاهيم  جديدي هستند كه جهان  امروزي- افزايش رقابت - تكنولوژي
  خدمات  توجه  سازمانها و محصولات پيشين  بسيار متفاوت كرده اند كاهش عمر  جهان از  قرار داده و آن را

رو در  پيش  شهايچاليكي از مهمترين   .مداري  معطوف  نموده است يو شركت ها را به سوي  مشتر
 . گرايي و  جلب رضايت مشتري است  يمشتر  امروزي  سازمانها

يفيت كار كامروز سازمانهاي  توليدي و خدماتي  ميزان رضايت  مشتري را به عنوان معياري مهم براي سنجش 
ازاين  رو خصوصي سازي  وسيله اي براي  . خود قلمداد مي كنند  و اين روند  همچنان  رو به افزايش  است 

افزايش  كيفيت خدمات  وافزايش  مشتري  گرايي  و در نهايت  افزايش رضايت  مشتريان  در نظر گرفته 
يان به نسبت سازمانهاي خصوصي نه  تنها سازمانهاي بخش دولتي  به دليل  تنوع  و تعداد  مشتر.شده است 

يابند طرز نگرش مشتريان ا دربايستي مراتب برآورده شدن انتظارات مشتريان  باشند بلكه بايد تلاش  نمايند ت
ه سازمان هاي  ك نسبت  به سازمان هاي  دولتي و نحوه ارائه  خدمات  آنان  چيست ؟ اين نياز موجب شده است

  .پي اندازه گيري كيفيت  خدمات در اين بخش  باشنددولتي بيش ازگذشته در 

   بيان مسئله
در ابعاد گسترده اي  و  بصورت  جدي مطرح شده است  همچنان  ١٩٨٠خصوصي سازي كه از اوايل  دهه 

  با پديده خصوصي سازي يكي از عناصر فوق العاده مهم  وهمراه .كشور دنيا دنبال  مي شود 100دربيش از 
 افزايش مشاركت مردم  جهاني  شدن استكه اتكا بر بازاررا درتخصيص منابع افزايش مي دهد و دركنارآن باعث

رضايت  مشتريان سير  1990در اغلب  كشورهاي شرقي از دهه .  در صحنه هاي  اقتصادي  و جامعه  مي گردد
دهنده  نارضايتي   افكار سنجش نشان  در برزيل و مكزيك  نتايج 1990در نيمه  دوم  دهه .  صعودي داشته است

  به    نسبت   مردم  دــــدرص  80در چنين  شرايطي  قرار داشت و    بود و روسيه  نيز   از بخش  خدمات دولتي



  

ريان  تپژوهشي  در زمينه  رضايت  مش 1380در سال . احساس  بيگانگي  مي نمودند  "نهادهاي حكومتي  قويا
ته  توجه  داشت كه اكثر كو بيمارستانهاي  دولتي صورت گرفت  بايد به اين  ن در بيمارستانهاي  خصوصي

از .ادارات  دولتي  با پيروي از الگوي  سنتي  در ارائه  خدمات  كيفيت  مطلوب  را رعايت  نمي كنند 
و آنجائيكه شركتهاي  دولتي در محيط  سياسي بسرمي برند ميتوان گفت كه مديريت درآنها پيچيده بوده 

بنابراين  براي  .در محيط فناوري واجتماعي مواجه اند  سازمانهاي فوق با تنوع  ارزشها منافع  و اهداف و تلاطم
يك صنعت  مشابه  مقايسه  نماييم   نتيجه گيري  بهتر بايد  شركت هاي  دولتي  را با شركت هاي  خصوصي در

مسئله  . زي  را بر رضايت  مشتري  ارزيابي  نمود و با اين  مقايسه  خاص  مي توان  تاثير  دقيق  خصوصي سا
دارد؟  به عبارت  ديگر آيا بين  ) بيمه گذران ( اين است كه خصوص  سازي  چه  تاثيري بر رضايت مشتريان 

ميانگين  رضايت بيمه  گذاران  در شركت هاي بيمه  دولتي  و شركت هاي  بيمه خصوصي  تفاوت  معناداري  
آيا مشتري  گرايي در شركت هاي  بيمه  خصوصي افزايش يافته : مي خواهيم  بدانيم    وجود دارد؟همينطور

است و رابطه معنا داري بين  خصوصي  سازي  از طريق  مشتري گرايي با رضايت بيمه گذاران  وجود دارد؟ و 
  مشتري گرايي موجب  رضايت بيمه گذاران در شركت هاي  بيمه شده است ؟

   سوالات  تحقيق 
آيابين ميانگين رضايت  بيمه  گذاران  در شركت هـاي  بيمـه خصوصـي بـا شـركت هـاي بيمـه دولتـي           )1

  تفاوت  معنا داري  وجود دارد؟
  آيا بين خصوصي سازي ازطريق  مشتري گرايي با رضايت بيمه گذاران  رابطه  معناداري وجود دارد؟ ) 2       

  خصوصي بيش از شركتهاي بيمه دولتي مي باشد ؟آيا ميزان مشتري مداري درشركتهاي بيمه )3     

   ضرورت  تحقيق
ه  علل  مختلف  از جملـه   ــــبسياري  از كشورها عملكرد  ضعيف  شركت هاي  دولتي در رسيدن  به اهداف را ب

راض  سياسـي  جناحهـاي  مختلـف    م شـدن اغ ـ ـــ ـحاك –تنوع  اهداف  -به شيوه هاي  نامناسب  قيمت گذاري  
  ع  كمياب  ـــــــه باعث تخصيص  نامتناسب  منابـــــــــــبهره وري  پايين  نيروي انساني و سرمايه ك  –حاكم 



  

 –اقتصادي مي شود را تجربه  كرده اند  و از سوي  ديگر  بخش  خصوصي با ايجاد  تغييراتي  در عوامل انساني 
انگيـزش  در كاركنـان  و انـدازه گيـري  دقيـق        مديريت  و سرمايه و افزايش  بهره وري  آنان  و ايجاد عوامل 

عملكرد و داشتن  اهداف  مشخص و مشاركت  كاركنان در امور سازمان از منابع مهم اقتصـادي  اسـتفاده  بهينـه    
  .مي كنند  و براي  مشتريان  ارزش  قائل  بوده و جلب رضايت مشتري را اساس  استراتژي  خود مي دانند 

در صدد است تا از تجارب مديريت  بخش  خصوصي در بخش عمومي اسـتفاده  نمايـد    مديريت  دولتي  نوين  
بـه   1980مي باشـد  كـه از دهـه      ويكي از شاخه هاي مديريت  دولتي  نوين  براي  اين منظور خصوصي سازي

  .بعد مورد توجه  اكثر كشورهاي  جهان  قرار گرفته است 

توسـط  مقـام     44سياستهاي  كلي اصـل    1384رداد ماه سال در كشور ما نيز در راستاي خصوصي سازي در خ
معظم  رهبري  به دولت ابلاغ  شد و دستور واگـذاري  بخـش اعظـم  سـهام  تعـدادي  از بنگاههـاي اقتصـادي  و        

حال در اين  تحقيق  سعي  بر آن است كه رضايت  بيمه  گذاران  در شركت .شركتهاي  بزرگ  دولتي صادر شد
ي  كه در نهايت خصوصي خواهند شد را با شـركت هـاي بيمـه خصوصـي در صـنعت بيمـه را بـا        هاي  بيمه دولت

 باتوجه به اينكه مسئله خصوصي سـازي  در حـال حاضـر  يكـي از چالشـهاي  فـرا روي       .يكديگر  مقايسه نماييم 
قصد  داريم    همچنين. در مرحله  حساسي  قرار  گرفته است   دولتي  است  و كشور ما  يبسياري  از شركت ها

بدانيم كه آيا با خصوصي سازي رضايت  بيمه  گذاران نيز افزايش  مي يابد؟ براي  پاسخ  به اين  سـوال  در پـي   
  .آنيم كه شركت هاي  بيمه دولتي و  خصوصي  را در صنعت  بيمه كه با يكديگر  رقابت  دارند  مقايسه نماييم 

   قلمرو  تحقيق

از نظر موضوعي  مورد تحقيق  بر اساس  تاثير خصوصي سازي  بـر رضـايت  بيمـه گـذاران      :   موضوعي)  الف
مـي باشـد و بـا ارائـه پيشـنهادات در        بين  خصوصي سازي و رضايت بيمه گذار  حقق  به دنبال  ارتباطماست و 

طـرف ديگـر محقـق    مي باشـد و از    جهت  تسهيل خصوصي سازي با در نظر گرفتن معيار رضايت  بيمه  گذاران
 گـذاران  بـين خصوصـي سـازي از طريـق  مشـتري گرايـي ورضـايت بيمـه         بر آن است كه معنادار بودن رابطـه  

  .وميزان هريك رادر شركتهاي بيمه دولتي وخصوصي ارزيابي نمايد رابررسي


