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 چکیده

ای اطمینان بخش برای قی می گردد. بیمه پشتوانهصنعت بیمه یکی از ارکان اساسی بازارهای مالی و اقتصاد هر کشور تل

کند. از سوی دیگر صنعت بیمه همواره در ارتباط تنگاتنگی با مشتریان های اقتصادی در جامعه بوده و آن را تسریع میفعالیت

ندی قرار داشته و کسب رضایتمندی آنان برای رونق و ثبات فعالیت این صنعت ضروری است. لذا ارتقای سطح رضایتم

ای قرار دارد. عوامل متعددی می تواند بر سطح رضایت های بیمههای شرکتای در سرلوحه فعالیتمشتریان از خدمات بیمه

در این مطالعه تاثیر مندی مشتریان موثر باشد که یکی از این عوامل سطح نظارت و بازرسی در صنعت بیمه است. از این رو، 

مشتریان در شرکت بیمه آسیا در شعب منتخب شهر تهران مطالعه شده است. برای این نظارت و بازرسی بر سطح رضایتمندی 

در سطح  نتایج تحقیق نشان داد کهاستفاده شده است.  SPSSو نرم افزار ، ابزار پرسشنامهتک نمونه ای  t از آزمونکار 

بر سطح جبران خسارت ت در مرحله نظارصدور بیمه و  نظارت در مرحله تبلیغات، نظارت در مرحله درصد،  5معناداری 

دهد که هر اندازه سطح نظارت و بازرسی در . این امر نشان میتأثیر معناداری دارد رضایتمندی مشتریان در شرکت بیمه آسیا

هر یک از مراحل تبلیغات، صدور بیمه و جبران خسارت بیشتر باشد، کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان بهبود یافته و این 

در ادامه، اهمیت و اعتبار شرکت بیمه در صنعت بیمه  این امر، .می کندسطح بالاتری از رضایتمندی در مشتریان را ایجاد  امر

تأثیرگذاری و الویت بندی  میزاناز بعد  براساس نتایج تحقیق، .می کندو سودآوری بیشتری را نصیب شرکت  را ارتقا دادهکشور 

، ظارت در مرحله صدور و نظارت در مرحله جبران خسارت بر سطح رضایتمندی مشتریاننظارت در مرحله تبلیغات، نتاثیر 

در الویت  نظارت در مرحله تبلیغاتو  نظارت در مرحله صدور،  نظارت در مرحله جبران خسارتداشته و تفاوت معناداری وجود 

  های اول تا سوم در تاثیرگذاری بر سطح رضایتمندی مشتریان قرار دارند.

 

 نظارت و بازرسی، رضایتمندی مشتری، صنعت بیمه، بیمه آسیا های کلیدی:واژه
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 مقدمه -1

و این صنعت در اقتصاد و بازار سرمایه  داشتهامروزه بیمه در تسهیل و رونق فعالیت های اقتصادی در جامعه نقش اساسی 

و هرگونه  تلقی شدهمات اقتصاد مدرن در شرایط فعلی بیمه و بانکداری از ملزو است.کشور یکی از بخش های پیشرو و مهم 

ارتقای جایگاه صنعت بیمه در اقتصاد ملی ضروری است و  از این رو، فعالیت اقتصادی بدون پشتوانه این دو ناموفق خواهد بود.

-ایهمنابع بیشتری را برای سرمدیگر  یبا این رویکرد از یک سو می توان بعد حمایتی آن را در اقتصاد بهبود بخشید و از سو

تلاش مجموعه دست اندرکاران صنعت بیمه  ، بادر سال های گذشتهدر راستای این فعالیتها،  این بخش ایجاد کرد. درگذاری 

ای به عنوان و نرخ نفوذ بیمه حاصل شده و به ویژه نهاد نظارتی بیمه یعنی بیمه مرکزی ایران توفیق بزرگی در این صنعت

حاضر از دو  حال بررسی صنعت بیمه در ایران دربعبارت دیگر،  است. افزایش یافته مهمترین شاخص گسترش بیمه در اقتصاد

های اقتصادی از یک طرف و ارتقای جایگاه صنعت بیمه در اقتصاد ملی نقش بیمه در تسهیل فعالیت .جهت بسیار مهم است

نهادهای مهم در بازار سرمایه هستند  های بیمه ازاز طرف دیگر. بیمه جزء جدانشدنی نظام مالی در هر کشوری است. شرکت

که در کنار دیگر نهادهای مالی به تهیه و تخصیص سرمایه و کمک به تأمین مالی واحدهای اقتصادی کمک 

  .(1394)میرجلالی و عبداله زاده، کنندمی

 نظارتی های دستگاه یغیردولت و  های دولتیشرکت و های بیمه، همانند سایر سازمانهابه غیردولتی بودن شرکت با توجه

 و هاروش وجود ها،گویی پاسخ تعدد مانند را مشکلاتی خود این که دارند نظارت آنها فعالیت بر ایران مرکزی بیمه و معمول

نمایندگان تحت  اطلاعات متعدد، مراجعه مستقیم به شعب و ت آمار ودرخواس ،متناقض و ناهماهنگ متعدد، توقعات

های نظارت مولفهاز  شرکت های بیمه به عنوان یک بنگاه اقتصادی فراهم آورده است. برای غیره ی وسرپرستی ادارات مرکز

نظارت بر  وان به مواردی همچونتتواند سطح کیفی خدمات بیمه ای در کشور را ارتقا دهد می که میدر صنعت بیمه مالی 

نظارت بر عملکرد  ،نظارت و بررسی ساختار مالی شرکت ،انو اداره سازم نظارت بر مدیریت، اعطای مجوز جهت ورود به بازار

آموزش و  و با شرایط خاص های بیمهنظارت بر شرکت، نظارت بر کیفیت افشای اطلاعات شرکت های بیمه، شرکت مالی

  .(1395)صفری،اشاره کرد بر بیمه گران اطلاع رسانی به بیمه گزاران به عنوان پشتوانه نظارت صحیح

 و کرده بذج را بیشتری مشتریان که است این مشتریان با متقابل و بلندمدت روابط برقراری از هدف اریابی،بازدر مباحث 

 و بازار سهم ،آن نتیجه در هک ودش یم حاصل منافعی بلندمدت در ترتیب، این به .بدهند دست از را کمتری مشتریان

اهمیت بیمه در اقتصاد کشور و سرو کار داشتن آن با مردم ، با توجه به  ،دجدی عصر در .یابد می افزایش ها شرکت سودآوری

مشتری مداری بایستی در الویت صنعت بیمه قرار گرفته و رضایت مندی مشتری برای بیمه ها مدنظر باشد. بعبارت دیگر، 

 از مردم رضایت و مداری مشتری اصل رعایت .باشند مدار مشتری باید بمانند بازار در بتوانند که این برای بیمه های شرکت

 مثبتی رابطه دده می نشان مطالعات. دباش یم زیمرک هبیم اهداف از بیمه های شرکت سوی از شده ارائه ای بیمه خدمات

 توسعه موجب مشتریان بیشتر مندی رضایت بنابراین، .دارد ودوج مشتریان بین در مجدد خرید قصد و مشتری رضایت میان

 .(1395)پژوهشکده بیمه، شد خواهد بیمه نفوذ ضریب زایشاف ثباع تنهای در و ریگ بیمه امر

 افزایش دیگر، طرف از و روزام ابتیرق ادیاقتص بازار در خدماتی های سیستم برای مشتری جایگاه اهمیت به توجه بابنابراین 

 شده ارائه ماتخد بررسی موضوع شده، آن تقاضای بر ای بیمه خدمات عرضه گرفتن پیشی باعث که بیمه های شرکت تعداد

تاثیر  تا شده سعی تحقیق این در است. لذا شده تر پررنگ دیگر انزم ره از یشب ،(بیمه های شرکت مشتریان)ارانذگ بیمه به

شرکت بیمه آسیا در شهر  تهران توسط  شده ارائه بیمه ای خدمات از مشتریان رضایت سطح بر سطح نظارت و بازرسی

 اربردی و عملیاتی مناسبی را ارائه کرد.بررسی شود تا بتوان راهکارهای ک

 بیان مساله تحقیق -2

در واقع صنعت بیمه،  .بیمه در کشور انجام نخواهد شد اندازهای بزرگ جز با پیشرفت صنعتحفظ ثروت ملی و تشکیل پس

اد کلان و نیز در های اقتصتواند بر فعالیتگذار و تعهدش در جبران خسارت، میبا توجه به نقش آن بعنوان یک نهاد سرمایه

های جدید، باعث توسعه و رشد اقتصادی هر گذاریز آنجا که سرمایها  .رشد اقتصادی کشور، تأثیر بسزایی داشته باشد
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گذار ها در تداوم این رشد، از اهمیت خاصی برخوردار بوده و فقط در صورتی که سرمایهشود، تأمین امنیت سرمایهکشوری می

چنین امری، حضور صنعت و . لازمه کندگذاری جدید میکند، اقدام به سرمایهرا تهدید نمیاش بداند خطری سرمایه

زیرا در جهان پیشرفته کنونی، صنعت بیمه به چنان  در کشور می باشد. ای متضمن پوشش ریسک بیمههای بیمهفعالیت

صادی کشورها، نقشی کلیدی در توسعه های اقتتواند با ایجاد اطمینان در مجموعه فعالیتجایگاهی رسیده است که می

دهنده آن است که بین ضریب نفوذ بیمه و درآمد سرانه کشورها اجتماعی و اقتصادی آنها ایفا کند. مطالعات مختلف نیز نشان

توان گفت توسعه و بیمه، لازم و ملزوم یکدیگر هستند و بنابراین اهمیت و نقش رابطه مستقیمی برقرار است. بنابراین می

 . (1393)کفاش و همکاران،شودپیش نمایان می از سازی در زمینه بیمه بیشوسعه فرهنگی و فرهنگت

 میزان سنجش .دارد اه زماناس رشد و سودآوری با تنگاتنگی و مستقیم رابطه مشتریان رضایت میزان امروزی، بازارهای در

 موفقیت میزان دادن نشان و مشتری رضایت بجل هخچر در داماتاق رینتممه از ییک افتی،دری خدمات از مشتریان رضایت

 کالا، یا خدمت به مشتری احساس نوع بیان معنای به مشتری رضایت .است خود اهداف به دستیابی در کنندهعرضه سازمان

 هب باشد، داشته مثبتی و خوب احساس خاص خدمت یا کالا از استفاده از بعد مشتری هک انیزم .است آن از استفاده از بعد

. است کننده ارائه سازمان یا شرکت در فعالیت افزایش و خرید ادامه به میل زیاد احتمال به و خرید از او ایترض نایمع

 .باشدمی سازمان بلندمدت موفقیت کلید و مشتری آینده خرید قصد به دادن شکل برای موثر کلیدی مشتری رضایت نابراینب

 بر علاوه .شود می آینده در ازمانس ارک و کسب نقدی جنبه تضمین و وی بیشتر ریوفادا به منجر مشتری بالای رضایت زیرا

 تصویر تلاعااط زیرا سازد؛ می فراهم کننده عرضه سازمان برای را عرضه های روش و کیفیت بهبود و اصلاح امکان این،

 های استراتژی اتخاذ برای را نهزمی کند، می مشخص را سازمان ضعف و قوت نقاط که این ضمن مشتریان، نزد سازمان ذهنی

 .(1392)حلاجی،سازد می فراهم سازمان عملکرد سطح ارتقای و مناسب

 بخصوص ه،بیم دارانخری اب ینزدیک اطارتب دبای ارانذگبیمه به مناسب خدمات ارائه جهت بیمه هایشرکتبعبارت دیگر، 

 هعرض را مناسب هایبیمه آنها تامین رایب و دهش رخباب انهایشنیاز از بتوانند تا باشند، داشته غیراجباری هایبیمه خریداران

تواند بر رضایتمندی مشتریان تاثیرگذار باشد بحث نظارت و بازرسی در صنعت بیمه است. زیرا یکی از عواملی که می .ندکن

شده توسط شرکت می توان فرض کرد که وجود سیستم بازرسی و نظارت دقیق و کارا در صنعت بیمه کیفیت خدمات ارائه 

این امر  .(1395)پژوهشکده بیمه،ارتقا داده و باعث جذب و نگهداری مشتری در شرکت خواهد شد به مشتریان را های بیمه

 در بلندمدت بر اعتبار و سودآوری شرکتباعث افزایش سطح رضایتمندی مشتریان از خدمات بیمه ای ارائه شده گردیده و 

از آنجا که تحقیقی در زمینه تاثیر نظارت و بازرسی و سطح رضایتمندی مشتریان در  اشت.تاثیر مثبتی خواهد د گذاربیمه

صنعت بیمه انجام نشده است، لذا این تحقیق می کوشد تا اثرات نظارت و بازرسی بر سطح رضایتمندی مشتریان در شرکت 

 بیمه آسیا در شهر تهران را مطالعه کند.

 کشورها سایر در یمه بر صنعت ب سازمانها و نهادهای ناظر -3

   ژاپن -

. وظایف ، مسئول ساماندهی خدمات مالی درکشور استکه وابسته به وزارت امور مالیه است "خدمات مالی سازمان"در ژاپن 

امور بین الملل، بازرسی و نظارت بر نهادهایی همچون  های مالی،گذاری، ایجاد هماهنگی بین نظاماین سازمان شامل سیاست

 دار وظایفی همچونهای بیمه است. البته قابل ذکر است که وزارت امور مالیه عهدهشرکت ا، مؤسسات اوراق بهادار وهبانک

تحقیق و پژوهش درباره مدیریت  گذاری،های زلزله منازل مسکونی، سیاستهای اتکایی برای بیمههای بیمهتدوین برنامه

، ، دفتر نظارتریزی و هماهنگیل چهار بخش، دفتر برنامهشام الیسازمان خدمات م  .نیز می باشد های مالیبحران

 شودتقسیم می ترهای فرعیها به بخشنظارت بر اوراق بهادار و ارزها است که هر یک از این بخش دفتر بازرسی و کمیسیون

های غیرزندگی، شرکت دگی وهای زنهای بیمهشرکت بر ، مسئول نظارتهای دفتر نظارت استبخش بیمه که از زیر مجموعه

گزاران، نمایندگــان بیمــه، کارگــزاران حقوق بیمه ای، مؤسسات حمایت ازبیمه های مادر تخصصی، شرکتبیمه خارجی

هاست. این اداره اداره بررسی های بخش بیمه،یکی از زیر مجموعه .ای استگذار محصولات بیمههای قیمتو سازمان بـیمـه
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ها، حق نامههای عملیاتی آنها، شرایط عمومی بیمهغیرزندگی، روش های بیمه زندگی وهای شرکتاظهارنامهمسئول بررسی 

  .(1393)کفاش و همکاران، ای استذخایر بیمه های تولیدی وبیمه

    انگلستان -

 مالی، خدمات و بازارها قانون براساس نهاد نظارتی که است. این FSA بالاترین مرجع نظارتی در صنعت بیمه انگلستان

 طریق آن از و انگلستان داری خزانه وزارت پاسخگوی را خود است، یافته موجودیت خود جدید شکل به 2000 سال مصوب

 همواره تا است شده طراحی ماتریس صورت به سازمان این نظارتی ساختار. داند می انگلیس پارلمان پاسخگوی را خود

  .نظارت مورد توجه قرار گیرد های بیمه به عنوان دو ذینفع اصلیتنندگان و شرککمصرف نیازهای

  :تعریف شده است عبارتند از اهداف کلانی که برای سازمان خدمات مالی انگلستان

  .انگلستان ارتقای درک و شناخت عامه از نظام مالی - 

  .افزایش حس اعتماد به نظام مالی انگلستان  -

  .لیجرایم ما تلاش برای کاهش -

  .حمایت از بیمه گزاران  -

  .است شده تشکیل زیر شرح به واحد هفت ازسازمان این 

  واحد اجرای قانون -

  مجوز واحد صدور -

    واحد استانداردهای حمایتی -

  واحد مصرف کنندگان  -

  استانداردهای هدایت صنعت واحد -

  واحد ارزیابی ریسک -

  نظارت عمومی واحد  -

فعالیت این واحدها را دارد، در  به صورت کاملاً سازماندهی شده با هسته مرکزی که مسئولیت نظارت مستمر برواحدها  این

همواره در تعامل می باشند. نخستین واحد یعنی واحد اجرای قانون  ارتباط هستند. به علاوه، این واحدها با یکدیگر نیز

سوی دیگر  عهده دارد. این واحد از یک سو با هسته مرکزی و از ا برقانونی برای شرکتها و اشخاص ر مسئولیت اعمال ضوابط

محسوب می شود. درخواست شرکت ها  FSA با شرکت های بیمه در تعامل مستمر است که در واقع یکی از مهم ترین ارکان

 صدور واحد  واحد دومای به مورد نیاز جهت راه اندازی کسب و کار بیمه برای اخذ مجوز و پروانه فعالیت و سایر اطلاعات

 حوزه در ویژه به المللیبین ای بیمه های نظام در تحولات آخرین بررسی به حمایتی استانداردهای واحد. شودمی ارجاع مجوز

مربوط به تعدیل توانگری و راه اندازی گروه های ارزیابی ریسک  می پردازد. همچنین ارائه پیشنهادهای (EC) اروپا اتحادیه

  ..(1393)کفاش و همکاران، این واحد است فعالیت های نیز از دیگر

شرکت ها بطور خاص و مسائل صنعت بیمه در قالب  واحد تدوین استانداردهای هدایت صنعت مسئولیت تحلیل مسائل مالی

 در زمینه  FSA عهده دارد. این واحد پیشنهادهای مستمری به هسته مرکزی بر نظام مالی انگلستان به صورت عام را

کنندگان را از کند. واحد مصرف کنندگان مسئولیت حفظ منافع مصرفای ارائه میاستراتژی های جدید بیمه سیاست ها و

 رویکرد به توجه با. دارد برعهده گزاران بیمه و کنندگانمصرفهای متعدد و تهیه اطلاعات لازم برای طریق ارائه آموزش

طراحی شده است که واحد ارزیابی  FSA زمانسا در واحدی انگلستان، هبیم صنعت بر نظارت نحوه در ریسک بر مبتنی

سطح شامل محیط دور و محیط نزدیک )شرکتهای بیمه( را  این واحد مسئولیت تجزیه و تحلیل محیط در دو .ریسک نام دارد

  .بر عهده دارد

ت و مشکلات قانونی و حقوق بیمه از یک سو پاسخگوی سئوالا با نظارت مستمر خود بر شرکت های FSA هسته مرکزی

 در .است غیره ای، کتابچه های آموزشی وهای دورهای در قالب گزارشدهنده اطلاعات گسترده آنهاست و از سوی دیگر ارائه
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 به شده طراحی ساختار مجموع در. پردازدمی دولتی نهادهای سایر با تعامل نحوه و بررسی به عمومی نظارت واحدنهایت 

ای نباشد که مانع از های بیمه اعمال شود و البته این نظارت به گونهشرکت بر مستمری و جامع دقیق، نظارت که است نحوی

 .گری گرددهای بیمه در فعالیت بیمهشرکت رقابت آزاد

    اتریش -

-بیمه نامه های شرکت وظیفه حمایت از منافع و حقوق بیمه گزاران را برعهده دارد. بررسی بازارهای مالی  در اتریش سازمان

های این سازمان است. تجارت منصفانه و عادلانه از مسئولیت های بیمه و نحوه انطباق آنها با شرایط قانونی و اصول حاکم بر

شرکت های بیمه  گزاران ازبازارهای مالی در اتریش در راستای حفظ حقوق بیمه گزاران، شکایات بیمه این، سازمان علاوه بر

 سازد. در صورت بروز اختلاف بینها مطرح میدادگاه و طبقه بندی کرده و آن ها را به صورت دعاوی حقوقی در آوریرا جمع

  .(1395)صفری،اطلاعات مورد نیاز هر یک از طرفین را به آن ها ارائه می کند گزاران این سازمانبیمه

    کره جنوبی -

بر خدمات  وجود آمده است. سازمان نظارت اختار یکپارچه نظارتى بهبراى افزایش کارایى نظارت، س ،جنوبی در کشور کره

  ..(1395)صفری،شودمالى که نهاد نظارتى یکپارچه کره است، شامل شش بخش مى

  .پشتیبانى نظارت و امور عمومى بخش -

  .بخش نظارت بر نهادهاى مالى -

  .هاى حسابدارى و حسابرسىسیستم بخش  -

  (گذاربیمه گزار یا سرمایه اندازکننده وکننده )پسبخش حمایت از مصرف -

  .بخش ارزیابی نهادهاى مالى -

 برخورد با معاملات مالى غیرقانونى بخش رسیدگى و -

 مبانی نظری تحقیق -4

 بیمه در صنعتکنترل و نظارت  -4-1

اکنون در کمتر جایی از جهان مرسوم است شیوه نظارت تعرفه ای و استفاده از بیمه های اتکایی اجباری به عنوان ابزار نظارت 

و نهاد نظارتی مشابه بیمه مرکزی ایران که به صورت شرکت اداره می شود و همزمان ترکیبی از نهاد نظارتی و شرکت بیمه 

مغایر اتکایی است در بازار بیمه دنیا مشابهی ندارد. اصولاً وجود رابطه مالی بین نظارت کننده و نظارت شونده به طور منطقی 

و مخل وظایف نظارتی تلقی می شود و رسالت این نهاد در حفظ حقوق بیمه گذاران و بیمه شدگان را تحت تاثیر قرار می 

دهد. رویه متعارف نظارت در صنعت بیمه دنیا از یک سو اعمال شرایط سختگیرانه در فرآیند تاسیس شرکت های بیمه به 

انی آن و از سوی دیگر کنترل دقیق و مداوم عملیات بیمه گری برای حفظ ویژه در مورد احراز صلاحیت فنی نیروی انس

سلامت بازار بیمه و اطمینان از تناسب توان و تعهد شرکت های بیمه است. در این گونه نظام ها استانداردهای مشخصی برای 

شرکت بیمه لازم است را تحت تاسیس و فعالیت بیمه گری تدوین شده است و نهاد نظارتی آنچه برای تاسیس و قبول تعهد 

کنترل دارد. بدیهی است بدون طراحی و اجرای یک سامانه پیشرفته نظارت مطابق با تجربه کشورهای پیشرو، نباید شیوه هر 

   .(1395)صفری،چند ناتوان نظارت تعرفه ای را تضعیف کرد یا آن را کنار گذاشت

شورها با هدف تسریع در امر توسعه و تکامل کارکردهای بیمه و حفظ اصولا موضوع کنترل و نظارت بر بازار بیمه در همه ک

گیرد. البته نحوه و حیطه اعمال نظارت در هر کشوری با توجه به مقتضیات زمان و سازوکارهای سلامت بازار بیمه صورت می

ه و نقش کارکردهای بیمه در قانونی و متناسب با فرآیند توسعه ملی هر کشور متفاوت است. امروزه با توجه به اینکه جایگا

های اقتصادی و اجتماعی و گسترش عدالت اجتماعی و رفاه عمومی از اهمیت زیادی برخوردار ایجاد امنیت و تداوم فعالیت

گذاری اقتصادی توجه به مقوله کیفیت کارآمدی و ریزی و سیاستهای مهم در امر برنامهاست؛ بنابراین یکی از شاخص

 (.1386)امیرشاهی و سیفانیان،و ساختارهای نظارت برای تحقق اهداف راهبردی در صنعت بیمه استاثربخشی مکانیزم 
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، نظارت در صنعت بیمه به سه شکل صورت 1394در سال  بیمه های شرکت از بازرسی و نظارت نحوه دستورالعملبراساس  

 با سالانه منظم و مدون هایبرنامه براساس مستمر بازرسی و نظارتی هایفعالیت ای که بهبرنامه بازرسی و نظارت می گیرد.

 به مقرون اعلامات و شکایات بررسیکه به  موردی بازرسی و نظارتگردد. اطلاق می زمانی و محیطی موضوعی، قلمرو تعیین

 نظارت هایفعالیت العاده نیز به فوق بازرسی و نظارتمی پردازد.  مرکزی بیمه صلاحیت محدوده در تخلف وقوع بر دایر دلیل

 . می گردد تعیین ایشان طرف از مجاز مقام یا کل رئیس دستور حسب که سالانه مستمر ریزی برنامه از خارج بازرسی و

. 2. تنظیم 1، بیمه مرکزی ایران با هدف 1351قانون تاسیس بیمه مرکزی و بیمه گری مصوب سال 1موجب ماده بههمچنین 

. اعمال نظارت دولت بر 5بیمه گذاران و بیمه شدگان و صاحبان حقوق آنها  . حمایت از4. هدایت امر بیمه 3تعمیم 

ها و وظایفی بر عهده بیمه های بیمه تاسیس شد. همچنین برای تحقق اهداف مذکور، یکسری اختیارات، مسوولیتفعالیت

صورت  غیره رلی، نظارتی ومرکزی تعریف شده است که این وظایف در حیطه مختلف، اعم از ارشادی، عملیاتی، حمایتی، کنت

  .(1395)پژوهشکده بیمه،گیردمی

موضوع نظارت با هدف تسریع در امر توسعه و تکامل کارکردهای بیمه و حفظ سلامت بازار بیمه  ،طور که عنوان شدهمان

در ابتدا یک گیرد؛ بنابراین برای ارزیابی موفقیت ساختار عملکرد نهاد ناظر در تحقق اهداف مذکور لازم است صورت می

طور کلی نقش نهاد نظارتی در دو راهبرد به شرح بهگردد. تفکیک تخصصی از مفاهیم راهبردی در ساختار عملکردی آن ارائه 

  .یابدذیل تحقق می

 راهبرد نظارتی   -1

ی حفظ سلامت کنندگان خدمات بیمه و در راستاکنندگان و دریافتراهبرد نظارتی با رویکرد اعمال کنترل و حمایت از ارائه

بندی ترین شاخص برای ارزیابی این راهبرد مبتنی بر استاندارد توانگری و رتبههمم .گیردبازار بیمه کشور صورت می

های عملکرد مالی و عملیاتی ترین روش نیز استخراج، بررسی، تجزیه و تحلیل شاخصهای بیمه است و متداولشرکت

نظارت در . ظارتی بیمه مرکزی در ابعاد مختلف مدیریتی و عملیاتی قابل اعمال استطور کلی راهبرد نبه. باشدها میشرکت

کفایت هیات مدیره و  ،های فعالیتحوزه و رشته ،تکمیل سرمایه و ترکیب سهامدارانشامل نظارت بر  بعد مدیریتی عمدتاً

نظام حسابداری و شفافیت و جامعیت  ،مهرعایت ضوابط قوانین و دیگر استانداردهای مرتبط به صنعت بی ،دیگر مدیران ارشد

نظارت در بعد عملیاتی باشد.  میهای بیمه های داخلی و بازرسی از جانب شرکتاستقرار سیستم کنترل و های مالیگزارش

 ،نظارت بر فرآیند عملیات اتکایی ، هاگذارینظارت بر سرمایه ، نظارت بر روند صدور و پرداخت خسارات نیز مواردی مانند

 را شامل می شود.ها نظارت بر تسویه تعهدات و بدهیو نظارت بر ذخایر فنی 

برای ارزیابی کیفیت کارآمدی و اثربخشی عملکرد نهاد ناظر در راهبرد نظارتی، باید بررسی شود که آیا اعمال نظارت از طریق 

. ها را دارد یا خیربینی وضعیت آتی شرکتیشهای نظارتی دیگر، توانایی سنجش عملکرد و پاستانداردهای توانگری یا مکانیزم

های بیمه از سوی موسسات بندی شرکتهای اساسی عملکرد و رتبههای مالی و شاخصاین امر مهم از طریق مقایسه نسبت

  .(1390)نیاکان لاهیجی،تخصصی معتبر امکان پذیر خواهد بود

 راهبرد هدایتی   -2

های اقتصادی و اجتماعی جامعه در راستای عمومی برای تضمین امنیت فعالیتراهبرد هدایتی با رویکرد ارتقای اعتماد 

گیرد. از آنجایی که نااطمینانی از احتمال بروز پیامدهای زیانبار ناشی ها و کارکردهای بیمه صورت میاستفاده بهینه از توانایی

های اطمینان و تضمین و امنیت در مقابل ریسک ها دلیل و جوهره بیمه است، بنابراین اساس کارکردهای بیمه ایجاداز ریسک

گیرد. این مخاطرات مختلف است. در حقیقت آرامش خاطر و بهزیستی افراد همواره با مخاطرات متعددی مورد تهدید قرار می

  . شودها به سه بخش تفکیک میتهدید آمیز برحسب منشا ریسک

و به نوعی بر  گیردکنولوژی و مناسبات بین جوامع مختلف نشات میمخاطراتی که از محیط طبیعی و فرآیند توسعه ت  -الف

  .سازدهای تحت تملک یا مورد انتفاع افراد خسارت وارد میها و سرمایهدارایی
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به نوعی موجبات کاهش یا قطع  و گیردمخاطراتی که از تحلیل و تقلیل کارآیی و سلامتی تن و روان آدمی نشات می -ب

  .زنددر نتیجه آن، تعادل مالی افراد را بر هم می شود ودرآمدها می

اندازهای مالی افراد ها و بازدهی پسگیرد و به نوعی قابلیتمخاطراتی که از تسریع فرآیند توسعه بازارهای مالی نشات می -ج

  .دهدرا تحت تاثیر قرار می

های بیمه، منطبق با درک صحیح از پتانسیل نیازهای کشور، توان نتیجه گرفت که قلمرو کارکردبا عنایت به مراتب فوق می

گانه فوق در سه حوزه به شرح زیر تکامل و توسعه پیدا کرده در راستای ایجاد تامین و تضمین در مقابل مخاطرات سه

  .(1388)نصراله زاده،است

 (ومی )جنرالهای عمقلمرو بیمه -1

های مادی و های مالی خسارتدر راستای ایجاد تضمین برای کنترل، پیشگیری، جایگزینی یا جبران ارزشاین موارد 

های عمومی در شاخه تخصصی متنوعی از جمله گستره قلمرو بیمه. باشدهای اقتصادی بر منابع و امکانات جامعه میزیان

  .گیردصورت می غیره نقل، کشاورزی و اموال وودرمان، حمل

  (های همگانی)اجتماعیقلمرو بیمه  -2

های مختلف هنگام کاهش یا قطع درآمد شاغلان بخشدر راستای ایجاد تضمین برای تامین درآمد مناسب بهاین بخش نیز 

های فعالیت ایجاد و عرضه اطمینان برای چرخه»ترین رسالت صنعت بیمه در راهبرد بیمه همگانی مهم. اقتصادی جامعه است

صورت جامع، اقتصادی کشور و تضمین آرامش و بهزیستی جریان زندگی آحاد جامعه با حداقل هزینه و حداکثر کیفیت به

  .است« مکفی و پایدار

  (های مالی)اعتباریقلمرو بیمه -3

اکثر بازدهی از منابع ها و حصول حدگذاریدر راستای ایجاد اطمینان و اعتبار برای تضمین امنیت سرمایهاین موارد نیز 

های مالی ایجاد تعامل در ارکان بازار مالی برای ترین رسالت صنعت بیمه در راهبرد بیمهمهممی باشد.  اندازی جامعهپس

باشد. ارکان بازار مالی مشتمل بر بازار سرمایه، بازار پول و های اقتصادی کشور میها و توسعه چرخهگذاریتضمین سرمایه

  .باشدمی (اطمینان )صنعت بیمه بازار تامین

 پیشینه تحقیق-5

بررسی رابطه عوامل موثر در رضایت و وفاداری مشتری در "( در پایان نامه کارشناسی ارشد خود با عنوان1392حلاجی)

وفاداری مشتری، که به مدیران برای پیش بینی تصمیم مشتری در  مندی وبررسی فاکتورهای موثر بر رضایت "صنعت بیمه

های بیمه پاسارگاد استان تهران مبتنی بر راهبرد روابط علی میان کند در شرکتمورد تعویض شرکت بیمه کمک می

آنها، در بین نمونه های پژوهش تهیه و پس از اطمینان از پایایی متغییرها انجام شده است برای انجام پژوهش، ابتدا پرسشنامه

های اصلی نفری از مشتریان قلمرو مکانی پژوهش توزیع شد؛ برای بررسی مقدماتی روایی سازه سنجه از فن تجزیهً مولفه 300

ها، نخست با و به منظور اجتناب از تهدید واریانس روش مشترک، آزمون یک عاملی هارمن اجرا شد. برای بررسی فرضیه

برآورد و آزمون شدند.  Amos Graphicگیری پژوهش در نرم افزار های اندازهی تأییدی، مدلاستفاده از تحلیل عامل

درصد، متغییرهای رضایت مشتری، اعتماد، عادت و هزینه تعویض  99براساس نتایج پژوهش مشخص شد در سطح اطمینان 

ر رضایت مشتری اثرگذار نیستند ولی رابطه اثر معناداری بر وفاداری مشتری ندارند و همچنین اعتماد و کیفیت خدمات نیز ب

 مثبت بین ارزش ادراک شده بر رضایت و شهرت بر وفاداری مشتری تایید شد. 

 در های فعال شرکت گذاران بیمه مندی رضایت سطح سنجش برای مدلی "( در مقاله ای با عنوان1393کفاش و همکاران)

 دسته سه در که است شده تشکیل شاخص ده از که کردند ارائه نگذارا بیمه رضایت سنجش برای مدلی "کشور بیمه صنعت

 با مزبور مدل های شاخص همچنین. اندشده بندیدسته متنی متغیرهای و محتوایی متغیرهای فرایندی، متغیرهای

 مکانی مروقل .است شده طراحی خسارت فرایند و نامه بیمه خرید تبلیغات، یا خرید از پیش ای؛ بیمه فرایند سه درنظرگرفتن

 بیمه و نمایندگان از تحقیق این در .اند شده انتخاب ای بیمه رشته 10 از نیز نظر مورد نمونه که است استان 10 پژوهش این

https://ganj.irandoc.ac.ir/articles/664525
https://ganj.irandoc.ac.ir/articles/664525
https://ganj.irandoc.ac.ir/articles/664525
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 معادلات آزمون از مدل برازش منظور به .است شده استفاده پرسشنامه اطلاعات آوری جمع برای ایبیمه شرکت 16 گذاران

 شده آوری جمع پرسشنامه نمونه  37064رسیرب از حاصل های داده و است شده استفاده لیزرل افزار نرم وسیله به ساختاری

 که دهد می نشان بررسی نتایج. نتایج مطالعه نشان می دهد که است بالایی برازش دارای شده طراحی مدل که داد نشان

 شرکت اساس این بر .دارد تأثیر شتریانم رضایت بر پرداختی مبلغ از بیش خسارات پرداخت در تسریع مانند هایی شاخص

 آن بر علاوه .دارند نگه وفادار را خود مشتریان هزینه کمترین با توانند می خود اداری های رویه اصلاح با ای بیمه های

 .دهد کاهش نیز را بیمه های شرکت عملیاتی های هزینه تواند می ای بیمه امور بر بخشیدن سرعت

 متعارف بیمه و اسلامی بیمه های شرکت از مشتریان رضایت تطبیقی مقایسه "پژوهشی با عنوان در 1(2014)اکمل و جانجوآ

 ینب ادیزی کافبه این نتیجه رسیدند که ش تان،در کشور پاکس تریانمش نفری 400 نمونه و سروکوال مدل و با استفاده از "

 بین ای هبیم دماتخ کیفیت نظر از معناداری تفاوت هیچگونه و دارد وجود پاکستان در بیمه ایه رکتش ردعملک و اتادراک

 مشاهده خگوییپاس تقابلی و اداعتم تقابلی نان،اطمی قابلیت ابعاد در پاکستان بیمه صنعت در فعال ای بیمه رکتش وعن دو

 بترمطلو اسلامی بیمه های شرکت عیتوض یفیزیک واهدش بعد در و متعارف هبیم های شرکت وضعیت ،همدلی بُعد در .نشد

 .بود

 مدل از تجربی ارزیابی)رعم ایه هبیم در دماتخ کیفیت گیریاندازه "عنوان با پژوهشی در 2(2011)سندهو و نیتوبالا

 های بیمه مشتریاننفری در کشور هندوستان به این نتیجه رسیدند که  337و با استفاده از نمونه  "(هند کشور در سروکوال

 .هستند راضی خدمات کیفیت شده تفکیک گانه جپن ابعاد از همچنین و کل در دهش ارائه خدمات از کشور، این عمر

 بیمه دهنده ارائه های شرکت در تریمش ایترض و دماتخ تکیفی از ادراک "ای با عنواندر مقاله 3(2011)بدلانی و اوپادهایا

 ارائه قیمت که داد نشان تحقیق جنتای .پرداختند تریانمش ایترض یبررس هب روکوالس مدل از استفاده با "هند در عمر

 نقش همچنین .هستند برخوردار اهمیت کمترین از خدمات مدیریت و اهمیت بیشترین از خدمات کیفیت و خدمات

 .دارد زیادی بسیار اهمیت مشتری، رضایت ارتقای و بهبود برای هم تکنولوژی

 یافته های تحقیق -6

. برای جمع آوری مطالب مربوط به پیشینه باشدمیای دانی و کتابخانهدر این پژوهش، روش تحقیق ترکیبی از دو روش می

نظارت و شود. همچنین برای مطالعه و تجزیه و تحلیل تاثیر ای استفاده میتحقیق از ابزار فیش برداری و روش کتابخانه

این پژوهش در سه مرحله د. نیز بصورت میدانی و از ابزار پرسشنامه استفاده می گرد بازرسی بر سطح رضایتمندی مشتریان

. اولین مرحله تدوین پرسشنامه بوده و برای آن از مبانی نظری موضوع و مطالعات انجام شده درباره موضوع 1گیرد انجام می

. در مرحله دوم پرسشنامه تدوین شده بعد از بررسی روایی اولیه نهایی شده و در اختیار نمونه 2تحقیق استفاده می شود. 

. در مرحله آخر 3های پرسشنامه را تعیین کنند. ها خواسته می شود که اهمیت هر یک از آیتمار گرفته و از آنپژوهشی قر

از روشهای آمار توصیفی و استخراج شده و با استفاده مقیاس طیف لیکرت با استفاده از  هایپرسشنامه مربوط به اطلاعات

گیری پاسخها به صورت کیفی است، لذا برای نکه در مقیاس لیکرت اندازهبا توجه به ای .گرددتجزیه و تحلیل می ،استنباطی

از طیف  پرسشنامهشود. برای پاسخ به سؤالات استفاده می 5و  4، 3، 2، 1های اعداد تبدیل آنها به پاسخهای کمی از گزینه

به آن ها اختصاص  1تا  5یب امتیاز لیکرت به صورت مقادیر خیلی زیاد، زیاد، متوسط، کم و خیلی کم استفاده شده که به ترت

 داده شده است. 

جدول کلیه مشتریان شرکت بیمه آسیا در شهر تهران را شامل می شود که از بین آنها با استفاده از جامعه آماری این تحقیق، 

ه تحقیق بین ه و پرسشنامنفر بعنوان نمونه انتخاب شد 384، تعداد روش نمونه گیری نمونه گیری تصادفی سادهو مورگان 

تاثیر نظارت بر سطح رضایتمندی مشتریان در شرکت بیمه آسیا را در سه  ،ساختهپرسشنامه محققآنها تقسیم می گردد. 

                                                           
1 - Janjua and Akmal 

2 - Nitobala and Sendho 

3 - Opadhaya and Badlani 
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تاثیر  6-1سوال بوده و سوالات 23گیرد. این پرسشنامه شاملمرحله تبلیغات، صدور و جبران خسارت ارزیابی و اندازه می

تاثیر نظارت در مرحله جبران  23-16تاثیر نظارت در مرحله صدور و سوالات  15 -7نظارت در مرحله تبلیغات، سوالات

 396پرسشنامه در بین اعضای نمونه پخش شده و از این تعداد،  400خسارت بر سطح رضایتمندی مشتریان را می سنجد. 

ت ناقص بودن برخی از پرسشنامه ها پرسشنامه تکمیل و در اختیار محقق قرار گرفت. از بین این تعداد پرسشنامه نیز ، به جه

  گردید.   SPSSپرسشنامه انتخاب و اطلاعات آنها در قالب مقیاس لیکرت وارد محیط نرم افزار  384تعداد 

 های توصیفییافته -6-1

 257 نفر زن و 127مشتریان شرکت بیمه آسیا در شهر تهران می باشد که از بین آنها نفر از  384نمونه آماری تحقیق، شامل 

 (. 1)جدول نفر مرد بودند

 اعضای نمونه برحسب جنسیت: توزیع فراوانی 1جدول

 مرد زن

 درصد فراوانی درصد فراوانی

127 33 257 67 

سال،  35-45درصد در محدوده سنی  1/28سال،  25-35درصد اعضای نمونه در محدوده سنی  6/33به لحاظ توزیع سنی، 

 قرار دارند.  55-65درصد در محدوده سنی  6/13سال و  45 -55درصد در محدوده سنی  7/24

 کنندگان برحسب شغل: توزیع فراوانی شرکت2جدول 

 درصد فراوانی سن متغیر

 6/33 129 35-25 سن

35-45 108 1/28 

45-55 95 7/24 

55-65 52 6/13 

 

نفر( مدرک  52درصد ) 5/13ری، نفر( از اعضای نمونه دارای مدرک دکت 9درصد ) 3/2همچنین به لحاظ تحصیلات، 

نفر( نیز مدرک فوق دیپلم و پایین تر  160درصد ) 7/41نفر( دارای مدرک کارشناسی و  163درصد ) 5/42کارشناسی ارشد، 

 دارند. 

 کنندگان بر حسب میزان تحصیلات: توزیع فراوانی شرکت3جدول 

 درصد فراوانی  متغیر

 

 

وضعیت 

 تحصیلی

 3/2 9 دکتری

 5/13 52 ی ارشدکارشناس

 5/42 163 کارشناسی

 7/41 160 فوق دیپلم و پایین تر

 100 384 کل 
 

 یافته های استنباطی -6-2

تاثیر نظارت بر سطح رضایتمندی مشتریان در شرکت بیمه آسیا را در سه مرحله  حاضر، تحقیق مدنظر در پرسشنامه

این پرسشنامه سه مولفه نظارت در مرحله تبلیغات، نظارت در مرحله گیرد. در تبلیغات، صدور و جبران خسارت اندازه می

صدور و نظارت در مرحله جبران خسارت وجود داشته و تاثیر این سه مولفه بر سطح رضایتمندی مشتریان مطالعه می گردد. 
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پایایی کل پرسشنامه و روایی پرسشنامه تحقیق بصورت صوری و با استفاده از نظر اساتید و کارشناسان حوزه تایید شده و 

 مولفه های آن نیز با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ تعیین و به شکل زیر ارائه شده است.

 پایایی پرسشنامه و مولفه های آن: 4جدول 

 ضریب آلفای کرونباخ مولفه

 80/0 نظارت در مرحله تبلیغات 

 82/0 نظارت در مرحله صدور

 83/0 نظارت در مرحله جبران خسارت

 82/0 کل پرسشنامه

 
 سوالات پرسشنامهنرمال بودن  کار، در ادامه برخوردارند. بالایی های آن از پایاییپرسشنامه و مولفهکل شود که مشاهده می

مولفه  سه، هر نتایج این آزمونشده و براساس کلوموگروف استفاده -. برای این کار از آزمون اسمیرنوفمی گرددبررسی 

 توزیع نرمال می باشند. دارای پرسشنامه

 آزمون نرمال بودن مولفه های تحقیق: 5جدول 

 سطح معناداری  کلوموگروف-اسمیرنوفآماره  متغیر

 23/0 56/3 نظارت در مرحله تبلیغات 

 20/0 90/2 نظارت در مرحله صدور

 17/0 42/2 نظارت در مرحله جبران خسارت

  

 های پژوهشتجزیه و تحلیل فرضیه -6-3

 نظارت در مرحله تبلیغات، تاثیر معناداری بر سطح رضایتمندی مشتریان در شرکت بیمه آسیا دارد.اول:  فرضیه

برای آزمون این   tبراساس نتایج ارائه شده، مقدار آماره  شده است. ای استفادهتک نمونه tبرای بررسی این فرضیه از آزمون 

نظارت در مرحله تبلیغات بر سطح ه صفر مبنی بر معنادار نبودن تاثیر درصد، فرضی 5بوده و در سطح معناداری  2/42فرضیه 

نظارت در مرحله تبلیغات بر سطح رضایتمندی دیگر گردد. بعبارت رد میرضایتمندی مشتریان در شرکت بیمه آسیا 

این رو فرضیه اول  درصد، تأثیر معناداری بر آن دارد. از 5موثر بوده و در سطح معناداری  مشتریان در شرکت بیمه آسیا

 تحقیق تایید می گردد.

 tو مقدار آماره  تاثیر نظارت در مرحله تبلیغات بر سطح رضایتمندی مشتریان در شرکت بیمه آسیا: 6جدول 

 متغیر موردبررسی
مقدار آماره 

t 
 سطح معناداری درجه آزادی

 00/0 383 2/42 نظارت در مرحله تبلیغات

 

 دور بیمه نامه، تاثیر معناداری بر سطح رضایتمندی مشتریان در شرکت بیمه آسیا دارد.نظارت در مرحله صفرضیه دوم: 

درصد، فرضیه صفر مبنی  5بوده و در سطح معناداری  98/32برای آزمون این فرضیه   tبراساس نتایج ارائه شده، مقدار آماره 

شود. رد می مندی مشتریان در شرکت بیمه آسیابر سطح رضایتصدرو بیمه نامه نظارت در مرحله تاثیر بر معنادار نبودن 

موثر بوده و در سطح  بر سطح رضایتمندی مشتریان در شرکت بیمه آسیا صدور بیمه نامهنظارت در مرحله دیگر بعبارت 

 از این رو فرضیه دوم تحقیق نیز تایید می گردد. درصد، تأثیر معناداری بر آن دارد. 5معناداری 

 
 



 حسابداری و مدیریت مطالعات صلنامهف
 405-393، صفحات 1396 پاییز، 3، شماره 3دوره 

403 

 

 tو مقدار آماره  بر سطح رضایتمندی مشتریان در شرکت بیمه آسیا صدور بیمه نامهدر مرحله  تاثیر نظارت: 7جدول 

 متغیر موردبررسی
مقدار آماره 

t 
 درجه آزادی

سطح 

 معناداری

نظارت در مرحله صدور بیمه 

 نامه
98/32 383 00/0 

 

 مشتریان در شرکت بیمه آسیا دارد. نظارت در مرحله جبران خسارت، تاثیر معناداری بر سطح رضایتمندی: سومفرضیه 

درصد، فرضیه صفر مبنی  5بوده و در سطح معناداری  4/46برای آزمون این فرضیه   tبراساس نتایج ارائه شده، مقدار آماره 

شود. رد می بر سطح رضایتمندی مشتریان در شرکت بیمه آسیاجبران خسارت نظارت در مرحله تاثیر بر معنادار نبودن 

موثر بوده و در سطح  بر سطح رضایتمندی مشتریان در شرکت بیمه آسیا جبران خسارتنظارت در مرحله دیگر بعبارت 

 تحقیق نیز تایید می گردد. سوماز این رو فرضیه  درصد، تأثیر معناداری بر آن دارد. 5معناداری 

 

 tو مقدار آماره  ت بیمه آسیابر سطح رضایتمندی مشتریان در شرک جبران خسارتتاثیر نظارت در مرحله : 8جدول 

 متغیر موردبررسی
مقدار آماره 

t 
 درجه آزادی

سطح 

 معناداری

 00/0 383 98/32 نظارت در مرحله جبران خسارت

 

تاثیر سه مولفه نظارت در مرحله تبلیغات، نظارت در مرحله صدور و نظارت در مرحله جبران  : بین الویت بندیچهارمفرضیه 

 تفاوت معناداری وجود دارد. ندی مشتریان در شرکت بیمه آسیابر سطح رضایتم خسارت

تاثیر سه مولفه نظارت در مرحله تبلیغات، نظارت در مرحله صدور و نظارت در مرحله جبران  برای تعیین اولویتدر ادامه 

ه به با توجاست.  گزارش شده 9جدول ، از آزمون فریدمن استفاده شده و نتایج آن در خسارت بر سطح رضایتمندی مشتریان

از بعد اهمیت و تأثیرگذاری،  گیریم کهشود و نتیجه میرد می 95/0در سطح اطمینان  0H، فرض مذکوردر جدول ها یافته

نظارت در مرحله تبلیغات، نظارت در مرحله صدور و نظارت در مرحله جبران خسارت بر سطح رضایتمندی تاثیر  بین

نظارت (، 69/13) نظارت در مرحله جبران خسارت ،9د. بدین صورت که مطابق با جدول تفاوت معناداری وجود دار مشتریان

در الویت های اول تا سوم در تاثیرگذاری بر سطح رضایتمندی  (19/13)نظارت در مرحله تبلیغات( و 2/13)در مرحله صدور 

 قیق نیز تایید می گردد.تح چهارمبا توجه به مطالب ارائه شده، فرضیه  مشتریان قرار دارند. از این رو،

تاثیر نظارت در مرحله تبلیغات، صدور و جبران خسارت بر سطح بندی : نتایج آزمون فریدمن برای تعیین اولویت9جدول 

 رضایتمندی مشتریان

 میانگین راهکار

 69/13  تاثیر نظارت در مرحله جبران خسارت بر سطح رضایتمندی مشتریان

 2/13  ر سطح رضایتمندی مشتریانتاثیر نظارت در مرحله صدور ب

 19/13  تاثیر نظارت در مرحله تبلیغات بر سطح رضایتمندی مشتریان

384=n 15/40=2χ  381=df 01 /0=p 

 

 گیرینتیجه  -7

کسب رضایت مشتری هدف اصلی تمامی شرکتها به . پیشرفت و شکوفایی صنعت بیمه در گرو رضایتمندی از مشتریان است

 .جلب رضایتمندی مشتری پیش شرط اصلی موفقیت در همه کسب و کارهاستبوده و بیمه فعال در صنعت های شرکتویژه 
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تامین رضایتمندی مشتریان در صنعت بیمه منوط به عمل دقیق و صحیح اجزای مختلف شبکه های فروش  بدیهی است که

ناملموس بودن و عینیت  ،گریدمات بیمهنخستین و مهمترین ویژگی بحث خقرار گیرد. توجه مورد  بیشتر بوده و بایستی

دومین ویژگی خدمات  نیزپیچیدگی . و این ویژگی شرایط فروشندگی بیمه را خیلی تخصصی جلوه می دهدآن بوده  نداشتن

تا بتوان به نحو احسن این  داردگری نیاز به تخصص اولیه و شرایط لازم پیچیده بودن خدمات بیمهتلقی شده و  گریبیمه

 .ا به مردم و جامعه ارائه کردخدمات ر

اهمیت بیمه در اقتصاد کشور و نقش و اهمیت سطح رضایتمندی مشتری برای تداوم و رونق فعالیت های بیمه ای  با توجه به

در کشور، در این مطالعه تاثیر نظارت و بازرسی بر سطح رضایتمندی مشتریان در شرکت بیمه آسیا در شعب منتخب شهر 

در سطح  تک نمونه ای استفاده شده است. نتایج تحقیق نشان داد که  t از آزمونه است. برای این کار تهران مطالعه شد

بر سطح جبران خسارت نظارت در مرحله صدور بیمه و  نظارت در مرحله تبلیغات، نظارت در مرحله درصد،  5معناداری 

امر نشان می دهد که هر اندازه سطح نظارت و بازرسی . این تأثیر معناداری دارد رضایتمندی مشتریان در شرکت بیمه آسیا

در هر یک از مراحل تبلیغات، صدور بیمه و جبران خسارت بیشتر باشد، کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان بهبود یافته و 

بیمه در صنعت در ادامه، اهمیت و اعتبار شرکت در مشتریان را ایجاد خواهد کرد. لذا  این امر سطح بالاتری از رضایتمندی

 بیمه کشور بالاتر رفته و سودآوری بیشتری را نصیب شرکت خواهد نمود.

نظارت در مرحله تبلیغات، نظارت در مرحله صدور و نظارت در تاثیر همچنین از بعد اهمیت و تأثیرگذاری و الویت بندی 

نظارت در مرحله  داشته وناداری وجود تفاوت مع ، براساس نتایج تحقیق،مرحله جبران خسارت بر سطح رضایتمندی مشتریان

در الویت های اول تا سوم در تاثیرگذاری بر سطح  نظارت در مرحله تبلیغاتو  نظارت در مرحله صدور،  جبران خسارت

 از این رو با توجه به نتایج تحقیق پیشنهاد می گردد که .رضایتمندی مشتریان قرار دارند

بیشترین تاثیر را بر سطح رضایتمندی مشتریان داشته و آن را  جبران خسارتنظارت در مرحله براساس نتایج تحقیق،  -1

لذا شرکت ایش یافته و کاراتر گردد. زهای نظارتی در این مرحله افافزایش می دهد، لذا پیشنهاد می گردد تا ابزارها و مکانیسم

ارزیاب خسارت و کارکنان بیمه با  انکارکنتسهیل شده و همکاری  توسط بیمه گذار فت خسارتادریبایستی تلاش کند تا 

 فرد بیمه گذار موثر و  سازنده باشد.

نیز تاثیر مثبت بر سطح رضایتمندی مشتریان دارد، لذا پیشنهاد می گردد که با ارائه راهکارهای  نظارت در مرحله صدور -2

مناسب بودن فضای داخلی و  خوب گذار، طراحیبرای پرداخت حق بیمه توسط بیمه توسط شرکت بیمه جالب و مبتکرانه

برای  ی متعددهاها و مشوقت بیمه با بیمه گذاران، ارائه تخفیفکشرکت بیمه، برخورد مناسب و توام با احترام کارکنان شر

 جلب بیمه گذار و غیره می تواند از سیاست های موثر در کسب رضایت مشتری در مرحله صدور بیمه نامه باشد.

تبلیغات نیز بر سطح رضایتمندی مشتریان تاثیر مثبت داشته و آن را افزایش در مرحله  نظارتبراساس نتایج تحقیق،  -3

در مرحله تبلیغات بیشتر تعهدات بیمه گر و تسهیلاتی که بیمه در اختیار مشتری قرار می  می دهد، لذا پیشنهاد می گردد

 تری تاثیر منفی می گذارد، اجتناب شود.دهد بیان شده و از ارائه و بیان تعهدات و تسهیلات غیرواقع که بر ذهن مش
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