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  .بسيار سودمندشان مرا  در تدوين اين پايان نامه ياري بسيار نمودند

در خاتمه از همسر فداكار و مهربانم كه در طي اين مدت دلسوزانه نهايـت  
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 چقدر است؟ شتريم مادام العمر يك ايد كه ارزش ازخودپرسيده تاكنون آيا
توانسته ايد  حدس  بزنيد كه  بوده،آيابه درستيشما ناراضي  ازسازمان مشتري اگريك

كاركنان،  ست؟بر اساس  برخورد غلطاچه چيزي بوده  اساسراين  نارضايتي ب
.... ويابه علت  فرضا  نبودن  جاي پارك براي   ماشين   و  شده كالاي ارائه نامطلوبي
  كدام يك  ؟

ممكن است وقت و  ،گيرد  آن اشتباهي صورت و ميزان اگردرتشخيص علت نارضايتي
تنها نارضايتي را  امكانات سازمان درجايي غيرمربوط سرمايه گذاري  گردد كه نه

رفع نخواهد كرد بلكه موجب اتلاف سرمايه خواهد شد ، بنابراين تشخيص درست و 
، امري است   دميزان واقعي  نارضايتي براي هر سازمان علاقمند  به گسترش و رش

  . اجتناب ناپذير 

  

  



  

  
  
  
  
  

  فصل اول
  مقدمه و كليات پژوهش
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  قدمهم

امروزه تنها سازمانهايي در عرصه رقابت از موقعيت مناسب برخوردارند كه محور اصلي فعاليت خود 
را تامين خواسته هاي مشتريان و ارضا نيازهاي آنان باحداقل قيمت قرارداده اند، درواقع حضور موفق 

در بازار رقابت منطقه اي و جهاني همراه با استفاده بهينه از امكانات و بهره برداري مناسب از و موثر 
منابع جديد جهت توليد و ارائه خدمات مطلوب و باكيفيت مناسب براساس رضايتمندي مشتري، 

تمركز برنيازهاي مشتريان عامل اصلي فلسفه ). 1،ص 1378كزازي،( ضروري و اجتناب ناپذير است
امروزه بسياري از شركتهاو سازمانهاي خدماتي مفاهيم جديدبازاريابي را پذيرفته اند و . زاريابي استبا

ه اند كه تمركز بر نيازهاي مشتريان به معني توجه به كيفيت و متوجه شد طبق آن عمل مي كنند آنها
ونوس و ( ارائه خدمت به مشتريان است، بنابراين هرسازماني تلاش ميكند كه مشتري گراباشد

برتري يافتن در ارائه خدمات به مشتري مستلزم داشتن تعهد كامل به ) . 51،ص 1383صفاييان، 
مشتري است يكي از عمده راه هايي كه شركت ها مي توانند خدمات خود را از ساير شركت هاي 

. ئه كنندرقيب متمايز كنند اين است كه بصورت مستمر خدماتي باكيفيت برتر نسبت به ساير رقبا ارا
كيفيت يك محصول ياخدمت از ديد مشتري عبارت است ازتوانايي آن محصول ياخدمت در "

ارزيابي كيفيت خدمات ارائه شده يكي از مهمترين  "برآورده ساختن عملكرد هاي مورد انتظار مشتري
ت ابزاري است كه در جهت شناخت وضع موجود خدمات و استفاده از آن براي بهبود و ارتقاء كيفي

سازمانها در رابطه باخدماتي كه مي خواهند ارائه دهند ممكن است .خدمات مي توان استفاده نمود
معيارهايي را مورد توجه قراردهند كه از ديدگاه مشتري مهم نباشد و يا حتي باخواسته هاي او 

يفيت در اين راستا هر سازمان مكلف به توجه ويژه به مشتريان و ارتقاء  ك.مغايرت داشته باشد
  )58همان منبع ، ص ( .كندها ارائه ميباشد كه به آنخدماتي مي

  باتوجه به اهميت كيفيت در عرصه رقابت و افزايش روز افزون نقش سازمانهاي خدماتي در 
  .عرصه هاي اقتصادي، اين تحقيق موضوع ارزيابي كيفيت خدمات را مورد توجه قرار داده است
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  بيان مسئله تحقيق .1-1

كيفيت خدمات ارائه شده يكي از مهمترين ابزاري است كه در جهت شناخت وضع موجود ارزيابي 
  .خدمات و استفاده از آن براي بهبود و ارتقا كيفيت خدمات مي توان استفاده كرد

ارزيابي كيفيت خدمات ارائه شده به مشتري، مفهومي است كه بوسيله پاراسورامان ارائه شده است، 
  سه انتظارات مشتري از كيفيت خدمات باادراكات وي از كيفيت خدمات اين مفهوم نتيجه مقاي

در زمينه سنجش كيفيت خدمات مختلف مقياسها و مدلهاي مختلفي ازجمله مدل سروكوال، .مي باشد
اهميت، مدل جانستون مورد استفاده قرارگرفته است كه دراين ميان شناخته ترين -مدل عملكرد

مدل سروكوال است كه توسط پاراسورامان و همكارانش ارائه شده مقياس، مقياس كيفيت خدمت يا 
  ) .59،ص 1383ونوس و صفاييان ، (است 

هرچند كه خدمات از جمله بخشهايي است كه رشد سريع در كشورهاي در حال توسعه محسوب 
مقوله ميشودبا اين حال در اين كشورها كمتر توجهي به كيفيت ارائه خدمات ميشود كشور ما نيزازاين 

مستثني نبوده و شركتهاي خدماتي از جمله شركتهاي بيمه نيزآنگونه كه شايسته است در زمينه كيفيت 
گرايي در خدمات در موسسات ايراني با توجه به عدم گسترش كيفيت. خدمات چندان فعال نبوده اند

سي وضع و تنگ تر شدن حلقه رقابتي ميان شركت هاي ايراني اين تحقيق در كنكاش براي برر
موجود شركت بيمه معلم و همچنين كشف انتظارات مشتري براي داشتن يك وضعيت مطلوب در 

يد فراموش كرد كه  اصولا سنجش كيفيت خدمات بسيار ابا همه اين اوصاف نب. باشداين شركت مي
  ). 23، ص 1382الواني و رياحي ( پيچيده تر از سنجش كيفيت كالاست

 :مسئله اصلي اين است كه 

را كه از شركت بيمه معلم دريافت مي نمايند ) در رشته بيمه هاي اتومبيل(رهنگيان كيفيت خدماتي ف
  چگونه ارزيابي مي كنند واين خدمات تا چه اندازه مطابق با انتظارات آنان مي باشد؟  
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  اهميت و ضرورت تحقيق .1-2

ايفا .... بانكي و  تمايل به كيفيت خدمات نقش مهمي درصنايع خدماتي نظير خدمات بيمه اي ،
وري سازمان امري حياتي بشمار ميرود، درحقيقت ا كه كيفيت خدمات براي بقا و سودآمينمايد چر

ماتي بشمار وان مسائل حياتي در اغلب صنايع خدامروزه رضايت مشتري و كيفيت خدمات به عن
خدمات مشكل است  ميرود بويژه اين موضوع در رابطه با خدمات بيمه اي كه بطور كلي متمايز كردن

كيفيت خدمات بر خريد هاي آتي  ).Stafford et al.1998,pp 426( حائز اهميت بيشتري مي باشد
مشتريان بالفعل و بالقوه تاثير ميگذارد هرگاه مشتريان يك سازمان از خدمات دريافتي ناراضي باشند 

از دست (هزينه سنگيني تجربه خود را به ديگران انتقال خواهند داد و اين موضوع موجب تحميل 
، به دليل ) Parasuraman and et al, 1988( به سازمان خواهد شد) دادن مشتريان بالفعل و بالقوه

اهميت كيفيت ارائه خدمات در عرصه رقابت و افزايش روز افزون نقش سازمان هاي خدماتي در 
ارائه خدمات و  عرصه هاي اقتصادي و رضايت مشتري كه موضوع غالب در تحقيقات مربوط به

كيفيت خدمات و پيامد آن رضايت مشتري يكي از . ازجمله خدمات بيمه اي در دهه اخيرنيز مي باشد
اولويتهاي سازمان خدماتي است فشارهاي نيروي رقابتي در محيط درون و بيرون كشور شركتهاي 

واقعيت اين است كه . بيمه رانيز ملزم به مشتري مداري و ارتقا كيفيت خدمات ارائه شده كرده است
جهت بررسي رضايت مشتريان از خدمات بيمه اي دريافتي، مي بايست كيفيت خدمات مزبور را از 
ديدگاه آنها بررسي و اندازه گيري نمود، به عبارت ديگر، سنجش دقيق رضايت مشتريان بررسي و 

  .اندازه گيري ابعاد كيفيت خدمات ارائه شده به آنها مي باشد
تومبيل از نظر شركت هاي بيمه كليد فتح بازار بيمه مي باشدزيرا كه تعداد زيادي از امروزه بيمه ا

خانوارها بااين وسيله سروكار دارند بعبارت ديگر بيمه اتومبيل به مثابه ويتريني است كه بيمه گران 
لذا ساير كالاها و خدمات خود را در آن به معرض ديد مصرف كنندگان و بيمه گذاران قرار ميدهند، 

  بقا در بازار بيمه و خصوصا بيمه اتومبيل مستلزم توجه بيشتري به مشتري و جلب رضايت وي 
بر اساس آخرين آمار بيمه مركزي ايران، بيمه اتومبيل بيشترين سهم بازار بيمه را به خود . مي باشد

است  اختصاص داده است ،به عبارت ديگر خودرو اصلي ترين نقطه تماس مردم باشركت هاي بيمه


