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 چکیده

بررس  پژوهش  نیا تنووو   ،یثبات مال یو چهار مؤلفه اصل پردازدیم یزندگ یهامهیدر ب انیمشتر تیمؤثر بر رضا یدیعوامل کل  یبه 
 ی در بووازز زمووان یصووورت معطعوو و به یفیبووا روت توصوو  مطالعه. کندیم لیسالانه را تحل یخدمات و نرخ بازده  تیفیمحصولات، ک

بررو1398-1402 استفادز چندگانه  ونیو مدل رگرس EViewsافزار ها از نرمدادز لیتحل یبرا وانجام شدز  بشرکت منتخ 10  ی، 

نتاشدز است خوودمات بووا  تیوو فیک هسووتند. رگذاریتأث انیمشتر تیبر رضا یصورت معناداراز عوامل به کیکه هر دهدینشان م  جی. 

 یوفووادار ءو ارتعووا انیدر بهبود تجربووه مشووتر یاتیدارد و نعش ح انیمشتر تیرا بر رضا یاثرگذار نیشتریب 56/0مثبت    ریتأثبیضر
 ی ها شرکت  ییبه توانا  انیو اعتماد مشتر نانیاطم شیدر افزا  کنندزنیی، از عوامل تع24/0  بیبا ضر  زین  ی. ثبات مالکندیم فایها اآن

بووه  ییدر پاسخگو یریپذانعطاف شیموجب افزا 18/0 بیبا ضر یامهیاست. تنو  محصولات ب مدتیتعهدات طولان یدر اجرا  مهیب

بازده  انیمشتر  یازهاین نرخ  در  ژزیوبووه انیمشووتر یریگمیبوور تصووم رگووذاریتأث یعنوان عاملبه 15/0 بیبا ضر زیسالانه ن یشدز و 
با تمرکووز بوور  یامهیب یهاکه شرکت شودیم شنهادیپ ت،ی. در نهاشودیدر نظر گرفته م یگذارهیسرما یهابا جنبه یزندگ  یهامهیب

و  انیمشتر  تیرضا شیبه افزا ،یرقابت یتوسعه محصولات متنو  و ارائه نرخ بازده ،یمال یهارساختیز تیخدمات، تعو تیفیبهبود ک

 .ابندیها دست  آن  یوفادار تیتعو
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 مقدمه  -1
بیمه و  مالی  بازارهای  در  شدید  رقابت  حاضر،  عصر  شرکتدر  استراتژیای،  در  مداوم  بازنگری  به  وادار  را  فرآیندهای ها  و  ها 

حوزز از  یکی  بیمه  صنعت  میان،  این  در  است.  کردز  و خود  مالی  امنیت  تأمین  در  اساسی  نعشی  که  است  کلیدی  های 

می ایفا  جوامع  بیمهاقتصادی  بهکند.  پوششزندگی  بیمهویژز  ها،  ارائه  با  بسترهای   ،  ایجاد  آن  کنار  در  و  حوادث  برابر  در 

و خانوادزسرمایه افراد  تامین آتیه برای  و  ریسک  مدیریت  مهم  ابزارهای  از  یکی  به  تبدیل شدزگذاری،  دو ها  این  دلیل  اند. به 

مهم،   زندگیبیمهکارکرد  بیمه  های  محصول  یک  عنوان  به  تنها  عنه  به  بلکه  قرار ای  توجه  مورد  مالی  ابزار  یک  نوان 

بهمی مشتری  رضایت  مهم،  این  به  توجه  با  ارزیابی عملکرد شرکتگیرند.  کلیدی برای  معیاری  و همچنین عنوان  های بیمه 

تعیین در  عامل  مهم  موضو   یک  به  مشتریان،  دادن  دست  از  کاهش  و  وفاداری  افزایش  در  تبدیل   هایشرکتکنندز  بیمه 

است کلر)کاتل  شدز  و  بیمه،    (.2016،  4ر  صنعت  مشتری  در  مالی، رضایت  ثبات  مانند  تأثیر عوامل مختلفی  تحت  شدت  به 

سالانه   بازدهی  نرخ  و  خدمات  کیفیت  محصولات،  زندگیبیمهتنو   تحلیل   های  و  عوامل  این  بررسی  بنابراین،  دارد.  قرار 

آن استراتتأثیر  و بهبود  مشتری  رفتار  از  بهتر  درک  منظور  به  و فروت در شرکتژیها  بازاریابی  است های  های بیمه ضروری 

تامین رضایت مشتری در صنعت بیمه   (.1992  ، 5فورنل) در  ارکان کلیدی  از  یکی  مالی  ثبات  که  داشت  توجه  باید  ابتدا  در 

می بررسیمحسوب  انجامشود.  میهای  نشان  خشدز  تعهدات  انجام  در  شرکت  توانایی  از  مشتریان  اطمینان  که  در دهد  ود 

( دارد  قرار  آن  اقتصادی  عملکرد  و  مالی  ساختار  تأثیر  تحت  شدت  به  مالی 1994  ، 6اندرسونآیندز،  ثبات  این،  بر  علاوز   .)

شکلمی به  ترتیب، شرکتتواند  این  به  شود.  منجر  مشتریان  ذهن  در  شرکت  برند  از  مثبت  تصویر  باید به گیری  های بیمه 

ریسک مدیریت  و  خود  مالی  پایگاز  ویژزتعویت  توجه  آن  با  مرتبط  باشندهای  داشته  مک)  ای  و  در   (.1997  ، 7لاگلینگومز 

و شرکت هستند  روبرو  متنوعی  انتظارات  و  نیازها  با  مشتریان  امروز،  ارائه محصولاتی باشند که دنیای  باید قادر به  های بیمه 

( دهد  پاسخ  نیازها  این  به  خاص  طور  م 2016  ، 8میلیتکوفبه  محصولات  ارائه  به(.  زمینه  تنو ،  در  زندگیبیمهویژز  ، های 

شود.می منجر  آنان  رضایت  افزایش  نهایت  در  و  مشتریان  انتخاب  افزایش  به  میپژوهش  تواند  نشان  مشتریانی که ها  دهند، 

انتخاب به  نسبت  بیشتری  رضایت  احساس  برخوردارند،  بیشتری  محصولات  تنو   )از  دارند  خود  کلرهای  و  (. 2016  ، 9کاتلر 

شرکت دلیل،  همین  در به  بازخوردهای مشتریان را  و  محصولات خود پرداخته  زمینه  در  توسعه  و  تحعیق  به  باید  بیمه  های 

امکان  این  مشتریان  به  متنو ،  و  مکمل  محصولات  ارائه  همچنین،  دهند.  قرار  توجه  مورد  جدید  محصولات  طراحی  فرآیند 

می آنرا  که  ردهد  خود  مختلف  نیازهای  یک  ها  خرید  با  می  نامهبیمها  خود  که  کنند،  و برآوردز  وفاداری  افزایش  به  تواند 

شود. منجر  بازخریدی  نرخ  است  متغیر  کاهش  خدمات  کیفیت  میشود  بررسی  پژوهش  این  در  که  از   که  بعدی  دیگر  یکی 
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میجنبه شمار  به  مشتریان  رضایت  ارزیابی  در  حیاتی  مختلفیهای  ابعاد  شامل  خدمات  کیفیت  ارائه   رود.  سرعت  جمله  از 

است ) با مشتریان  تعامل  و  خدمات  تنو   ای که به بهبود مستمر کیفیت خدمات های بیمه(. شرکت1988  ، 10بریخدمات، 

موفق  مشتریان  حفظ  و  جذب  در  معمولاً  دارند،  توجه  میخود  عمل  انتظارات تر  و  نیازها  به  توجه  زمینه،  این  در  کنند. 

نظرسن انجام  طریق  از  میجیمشتریان  آنان  بازخوردهای  تحلیل  و  منظم  شرکتهای  به  تا تواند  کند  کمک  بیمه  های 

در  کارکنان  مستمر  آموزت  همچنین،  یابند.  دست  مشتریان  رضایت  افزایش  به  نهایت  در  و  کنند  بهینه  را  خود  خدمات 

تنو    و  افزایش  و نمایندگی در سراسر کشور،  شعب  تعداد  افزایش  و  مشتریان  با  تعامل  تواند به خدمات جانبی نیز میزمینه 

منجر شود ) مشتری  تجربه  بهبود  و  خدمات  کیفیت  بازدهی سالانه    (.1996  ، 11زیتاملافزایش  دیگر   های زندگیبیمهنرخ  از 

بازدهی می نرخ  افزایش  است.  مشتریان  رضایت  بر  مؤثر  و عوامل  داشته باشد  احساس رضایت مشتریان  مثبتی بر  تأثیر  تواند 

تمدید   شرکتنامهبیمهاحتمال  دلیل،  همین  به  دهد.  افزایش  را  مجدد  خرید  و  بهینهها  به  باید  بیمه  سبد های  سازی 

ویژزگذاریسرمایه توجه  مناسب  مالی  عملکرد  ارائه  و  خود  استراتژیهای  از  استفادز  باشند.  داشته  سرمایهای  گذاری های 

می بازار  و تحلیل دقیق  آورند.های بیمه کمک  تواند به شرکتمناسب  فراهم  بازدهی مطلوبی را برای مشتریان  تا نرخ   کند 

کلیدی مؤلفه  چهار  تاثیر  بررسی  دنبال  به  حاضر  بر   پژوهش  بازدهی  نرخ  و  خدمات،  کیفیت  محصولات،  تنو   مالی،  ثبات 

صنعت   در  مشتری  زندگیبیمهرضایت  دقیق   های  تحلیل  و  تجزیه  منظور  به  پژوهش  این  در  دادزاست.  نرمهاتر  از  افزار ، 

EViews  است شدز  تحلیل  که  استفادز  در  پیشرفته  ابزاری  عنوان  محبه  به  اقتصادسنجی،  و  آماری  را های  امکان  این  ععان 

تکنیکمی از  استفادز  با  تا  پیچیدزدهد  دادزهای  از  را  معناداری  نتایج  جمعتری،  کنند.آوریهای  استخراج  های یافته  شدز 

پژوهش   مبنای  میاین  پژوهشتواند  برای  عملی  و  بهنظری  بیمه  صنعت  زمینه  در  آیندز  بیمه  های  رضایت   زندگیویژز  و 

باشد متغیر مشتریان به شکل  و   مشتریان  و نیازهای  مالی  بازارهای  در  تغییرات سریع  توجه به  استراتژیبا  و گیری  مؤثر  های 

شرکت برای  ارتعابهینه  به  نهایت،  در  و  کند  بیمه کمک  خدمات    ءهای  این سطح  از  تأمین نیازهای مشتریان منجر شود.  و 

و تحلیلی به بررسی دقیق  علمی  رویکردی  با  دارد  سعی  حاضر  پژوهش  و چشمرو،  این عوامل بپردازد  اندازهای جدیدی را تر 

در صنعت   رضایت مشتریان  افزایش  کیفیت خدمات و   فراهم آورد.  های زندگیبیمهبرای بهبود 

 پژوهش  ی نظر  یمبان -2
بهصنعت   مالی،  بازارهای  در  که  است  مهمی  مالی  نهادهای  جزو  کشوری  هر  در  میبیمه  فعالیت  سرمایه،  بازار  کند. ویژز 

سرمایهبه در  آن  مهم  نعش  به جبران خسارت، میدلیل  نسبت  تعهدت  به  توجه  با  همچنین  و  های فعالیت  هتواند بگذاری 

( کند  کمک  کشور  اقتصادی  رشد  و  کلان  می2020  ، 12یچوآپار  مندزاقتصادی  بیمه  صنعت  خدمات (.  ارائه  از طریق  تواند 

سرمایهبیمه منابع  تأمین  و  مالی  بازارهای  رشد  در  مهمی  نعش  )ای،  نماید  ایفا  موارد 2016،  13باریگذاری  از  یکی  که   ی(. 
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به اقتصادی کشور کمک  رشد  به  آن  پی  در  و  بیمه  صنعت  رشد  میزان فروت  سزایی میبه  بالا بردن   های زندگیهبیمکند، 

زندگی)  باشدمی بیمه  تحعیعات  و  بیمه  دو طرفه    زندگیبیمه    .(2020 ، 14انجمن  از   استقراردادی  که به موجب آن یکی 

می تعهد  دیگر  که  کندطرفین  طرف  از  وجه  دریافت  ازای  یا سرمایه  ، در  فوت  صورت  در  اقساط  یا  یکجا  صورت  به  را  ای 

معینی   اشخاص  یا  شخص  به  فرد  بیمهحیات  اصلی  موضو   فرد،  حیات  یا  فوت  واقع  در  میبپردازد.  و نامه  باشد)حسن زادز 

نژاد  سرمایه1389  ، کاظم  بخش  وجود  دلیل  به  بیمه(.  این  در  بیمهنامهگذاری  بیشتری ها،  بیمه  حق  دارند  تمایل  گزاران 

پس بخش  تا  نمایند  با فروت    نامهبیمه  یاندازپرداخت  بنابراین  افزایش دهند.  های بیمه نامه، سرمایه شرکتاین نو  بیمهرا 

می بیمهافزایش  دارایی  آن  نتیجه  در  و  مییابد  افزایش  پایانگذاران  در  و  اقتصادی کمک خواهد کرد   ، یابد  این روند به رشد 

میشرکت  .(2020،  آپاریچو  مندز) ببرند  بالا  را  خود  فروت  میزان  بتوانند  آنکه  برای  بیمه  قدیهای  مشتریان  و بایست  م 

نگ راضی  هموارز  را  خود  این پژوهش هجدید  در  دارد،  بستگی  زیادی  فاکتورهای  به  مشتری  اعتماد  و  رضایت  افزایش  دارند. 

در   مشتری  رضایت  افزایش  بر  تاثیرگذار  عوامل  از  مورد  چهار  بررسی  شامل:   10به  که  است  شدز  پرداخته  منتخب  شرکت 

و نرخ ب کیفیت خدمات  تنو  محصولات،   باشد.ازدهی سالانه میثبات مالی، 
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شرکت امروز،  جهانی  اقتصاد  فعالیتدر  تمام  باید  توانمندیها  و   هاآنهای خود را به رضایت مشتریان معطوف کنند، زیرا  ها 

مهم از  )یکی  هستند  سرمایه  بازگشت  و  کار  و  کسب  حیات  عوامل  کلر،  ترین  و  همه 2016کاتلر  رقابتی،  بازار  بنابراین،   .)

مشتریسازمان به  را  میها  ملزم  سازمانمداری  برای  مشتری  رضایت  توانایی کند.  میزان  اساس  بر  و  دارد  بالایی  اهمیت  ها 

سازمان مشتریان،  حفظ  میدر  بها  )توانند  باشند  بازندز  یا  در فرد پس 1999  الیور، رندز  است که  مثبتی  احساسی  (. رضایت 

می ایجاد  خدمات  یا  کالا  دریافت  با عملکرد عرضهاز  انتظارات مشتری  تطابق  از  احساس  این  اگر ،  شود کنندز ناشی میشود. 

دریافت خدمت  یا  رضایت  کالا  احساس  باشد،  داشته  همخوانی  مشتری  انتظارات  با  میشدز  سطح شکل  اگر  اما  گیرد. 

انتظارات باشد، باعث شگفتارائه از  بالاتر  اگر سطح خدمات یا کالا پایینشدز  دیگر،  از سوی  از زدگی مشتری خواهد شد.  تر 

رضایت درجه  دارد.  دنبال  به  نارضایتی  باشد،  عملکرد   یا  انتظارات  و  انتظارات  بین  فاصله  میزان  به  افراد  نارضایتی 

بسعرضه و خدمات نمایان میکنندز  تفاوت در کیفیت کالا  این  و  دارد  و لمان)  شود تگی  فورنل   (.1994،  15اندرسون، 

امروز،  دنیای  سازمان  در  برای  ارزتآنچه  میها  رابطهآفرینی  برقراری  موفعیت سازمانکند،  است.  مشتری  با  مستمر  در ای  ها 

است.  توانایی نهفته  وفادار  مشتریان  حفظ  و  ایجاد  در  دریافتهسازمانشان  به ها  حرکت  رقابتی،  دنیای  در  بعا  رمز  که  اند 

مشتری آنسوی  به  خدمات  ارائه  و  مشتریان  رضایت  جلب  رو هاست.  مداری،  این  شرکتاز  کنند ساختار خود ها تلات می، 

به توجه  با  دهند.  قرار  توجه  مرکز  در  را  مشتری  تا  دهند  تغییر  مشتری  مبنای  سوی  به  محصول  مبنای  از  بیمه   اینکه  را 

خواسته  یصنعت از  آگاهی  است،  اقتصادی  و  این خدماتی  بررسی  بدون  زیرا  است؛  ضروری  امری  مشتریان  نیازهای  و  ها 

ندارد  مؤثر وجود  بازاریابی  اجرای  امکان  جافری    موارد،  و زهرا   (.1398) سعید نعمتی، 
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جهانیبراساس   بانک  ثبات    ، 16تعریف  از  متعددی  که تعاریف  است  این  تعاریف  همه  ببین  مشترک  وجه  دارد.  وجود  مالی 

با بحران مواجهه  در  مالی  تابسیستم  و  مناسبی ندارد  مالی پایدار قادر به آوری آن تضعیف میها عملکرد  شود. یک سیستم 

ریسک مدیریت  و  ارزیابی  منابع،  کارآمد  سطح  تخصیص  در  نرخ طبیعی  به  نزدیک  اشتغال  سطح  حفظ  مالی،  کلان های 

دارایی قیمت  در  نوسانات  کاهش  و  مثبتی میاقتصاد  تأثیر  مالی  و  پولی  ثبات  بر  که  است  مالی به وضعیتی   گذارد.ها  ثبات 

تعادل عدم  کاهش  یا  حذف  به  قادر  مالی  سیستم  آن  در  که  دارد  دروناشارز  به طور  که  است  رویدادهای هایی  اثر  بر  یا  زا 

پیش غیرقابل  و  مینامطلوب  رخ  است که بتواند شوک د بینی  باثبات  دیگر، سیستمی  به عبارت  اقتصادی هند.  و فشارهای  ها 

گونه به  کند،  مدیریت  را  مالی  گردد.و  حفظ  آن  تعادل  و  نشود  مختل  سیستم  کلی  عملکرد  که  ثبات   ای  از  نهایی  هدف 

بحران از  جلوگیری  و  اقتصاد  سلامت  حفظ  گمالی،  منفی  تأثیرات  است  ممکن  که  است  مالی  یک ستردزهای  اقتصاد  بر  ای 

باشد. داشته  جهان  حتی  یا  توانایی    کشور  به  مالی  اقتصادی   شرکتثبات  فرآیندهای  انجام  و  منابع  کارآمد  تخصیص  در 

زمان در  اجتماعی  رفاز  و  اقتصادی  رشد  ثروت،  انباشت  مکانمانند  و  صندوق ها  نظر  اساس  بر  دارد.  اشارز  مختلف  های 

یک  بین پول،  نمیزما  شرکتالمللی  ایجاد  اقتصاد  برای  مانعی  تنها  نه  که  دارد  قرار  ثبات  وضعیت  در  بلکه عملکرد نی  کند، 

می تسهیل  را  تعادلآن  عدم  است  قادر  و  درونکند  عوامل  از  ناشی  پیشهای  سازد  زای  مرتفع  را  نشدز  بین بینی  )صندوق 

پول همکاران  .(2004  ، 17المللی  و  به  2019)  18فان  را  مالی  ثبات  بخش(  عملکرد  مانند عنوان  مالی  سیستم  مختلف  های 

سیستمواسطه بازارها،  مالی،  موسسات  مالی،  کردزهای  تعریف  انتعالات  و  نعل  و  پرداخت  آنهای  که اند.  باورند  این  بر  ها 

مالی می سیستم  آن  در  که  است  شرایطی  مالی  اختلال، پسثبات  ایجاد  و بدون  های فرصت  اندازها را بهتواند به طور پایدار 

فرزینسرمایه دهد.  تخصیص  مناسب  شیرانگذاری  و  این1391)  وت  بر  تاکید  با  و نظارت بر که مدیریت بحران(  مالی  های 

آزادسازی شاخصروند  نیازمند  به ها  کرد،  کنترل  را  بازارها  نوسانات  بتوان  تا  است  مالی  امنیت  و  ثبات  سنجش  برای  هایی 

برا  مالی  ثبات  شاخص  ساخت  و  پرداختهتبیین  توسعه  حال  در  کشورهای  بهی  را  مالی  ثبات  آنها  پدیدز اند.  یک  عنوان 

گرفته نظر  در  مالی پرداختهسیستماتیک  ثبات  و  مالی  امنیت  تعریف  دلیل، به  مالی شرکت  اند.اند. به همین  های بیمه ثبات 

بخش بیمهبرای  از  جامعه،  مختلف  همچنین  های  و  کارکنان  تا  سهامداران  و  سرمایهگزاران  تا  نظارتی  معامات  گذاران از 

مالی در صنعت بیمه به موضوعی برای بحث  ثبات  و  توانگری  دلیل، عدم  دارد. به همین  دنبال  به  مستعیم  پیامدهای  بالعوز، 

است چنانچه شرکت تبدیل شدز  مالی در وضعیت خوبی قرار نداشته باشند، باعث و نگرانی عمومی  ثبات  از منظر  های بیمه 

رضا مشتریعدم  کاهش   هاییت  باعث  امر  این  که  شد  خواهند  خود  شرکت  از  پول  خروج  روند  افزایش  نتیجه  در  و  خود 

شد. نیز در کشور خواهد  اقتصادی   رشد 
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محصولات   تنو   از  زندگیبیمهمنظور  بیمههای  انوا   شرکت،  که  است  نیازهای هایی  به  پاسخگویی  منظور  به  بیمه  های 

مش میمختلف  ارائه  خود  )تریان  کلر، دهند  و  بیمه2016  کاتلر  محصولات  آیین  زندگیای  (.  بیمه   68نامه  طبق  مصوب 

ایران به   اسلامی  جمهوری  و مستمری  4مرکزی  در   شدندتعسیم می  دسته بیمه به شرط فوت، به شرط حیات، مختلط  که 

این دسته حاضر  و تشکیل سرمایه، زندگی   مختلط، های به شرط فوت، به شرط حیات،  بیمه  بهبندی  حال  مستمری، زندگی 

سرمایه،   مدیریت  و  زندگی  و  دارایی  به  متصل  سرمایه  تشکیل  استو  کردز  این  .تغییر  شرکترو از  منظور ،  به  بیمه  های 

دسته چارچوب  با  مطابق  جدید  محصولات  ارائه  دنبال  به  هموارز  مشتریان  رضایت  برای  افزایش  شدز  ذکر  پاسخگویی بندی 

هستند. می  به نیازهای خاص مشتریان  از چند نگاز مختلف  بگذارد:تنو  محصولات  تأثیر  مشتری  رضایت  افزایش   تواند بر 

مختلف: .1 نیازهای  به  بیمه  پاسخگویی  محصولات  در  بهتنو   آن  ای  سازی  شخصی  را  ها  منظور  امکان  مشتریان به  این 

با نیازهای خادهد که گزینهمی متناسب  انتخاب کنندهایی   (.1999  الیور، )  ص خود را 

اعتماد:   .2 بیمهشرکتافزایش  میهای  ارائه  را  محصولات  از  وسیعی  طیف  که  ریسکو    دهندای  برابر  مختلف  در  از های 

و رضایت آن  منجر،  کنندمی  محافظتها  آن وفاداری  افزایش  )ها میبه  و همکارانشود   .(3202،  19سنتناک 

بازار:   .3 در  بیمهشرکترقابت  میهای  هستند،  متنو   محصولات  ارائه  به  قادر  که  رقبا ای  برابر  در  مؤثرتری  به طور  توانند 

کنند شود این رقابت می که  ایستادگی  رضایت منجر  افزایش  و  تجربه مشتری   .(2020،  آپاریچو  )مندز  تواند به بهبود 

تنو    طریق  از  متمایز  و  مثبت  کاربری  تجربه  یک  افزایش    ، محصولاتایجاد  را  مشتریان  رضایت  تنها  به مینه  بلکه  دهد 

آن نیز کمک  وفاداری  محصولات بیمهمیها  تنو   همچنین  تعویت جایگاز شرکت کند.  ای علاوز بر بهبود تجربه مشتری، به 

خواهد کرد  کشور کمک  اقتصادی  نتیجه آن رشد  و در  بازار سرمایه  و همکارانمک)بیمه در   .(2016،  20کینزی 

 کیفیت خدمات  -4-2

ویژگی از  است  عبارت  نیازهاکیفیت  ساختن  برآوردز  در  آن  توانایی  بر  که  خدمات  یا  کالا  یک  فراگیر  مشخصات  و  تاثیر   ها 

فروشندز  چنانچه  گذارد.می توسط  شدز  عرضه  خدمت  یا  گیرد   ، محصول  پیشی  آن  از  یا  سازد  برآوردز  را  مشتری  ، انتظارات 

ر نظر  مورد  کیفیت  است )کاتلر  فروشندز  دادز  ارائه  در    .(1393ا  ویژگیبه مجموعه  های زندگیبیمهکیفیت خدمات  از  ها ای 

می اطلاق  عملکردهایی  شرکتو  توسط  که  میشود  ارائه  مشتریان  نیازهای  کردن  برآوردز  برای  بیمه  تواند می  که  گردد های 

)به بگذارد  تأثیر  مشتریان  وفاداری  و  رضایت  میزان  بر  توجهی  قابل  لمان، طور  و  فورنل  خدمات 1994  اندرسون  کیفیت   .)

زندگیبیمه شرکت  های  توانایی  این شامل  است.  به خدمات  آسان  دسترسی  و  مشتریان  نیازهای  به  پاسخ  برای  بیمه  های 

دسترسی   سوالات،  به  پاسخگویی  زمان  بیمهشامل  به  مربوط  اطلاعات  و  مشاوران  مینامهبه  )ها  کلر، شود  و  (. 2016  کاتلر 

شرکت شعب  و  نمایندگان  پراکندگی  چه  هر  راحتبنابراین،  پاسخگویی  باشد،  بیشتر  بیمه  سریعهای  و  بود تر  خواهد  تر 

م  است.  مشتریان  نیازهای  با  متناسب  و  دقیق  موقع،  به  خدمات  ارائه  معنای  به  خدمات  صورتیکیفیت  در  از شتریان  که 
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دیگران خواهند داشت.  و حتی توصیه آن به  از خدمات  استفادز  ادامه  تمایل بیشتری به  باشند،  داشته  رضایت  بیمه  خدمات 

می مشتری  دادن  دست  از  کاهش  و  مشتریان  بیشتر  وفاداری  به  منجر  مشتری  آستریدر)  شود رضایت  و  نوسینگر  ، 21اکرت، 

شاخص(2022 از  یکی  ک.  میهایی  انداززه  را  خدمات  کیفیت  آن  توسط  شرکتتوان  جانبی  خدمات  تنو   کرد،  های گیری 

ابعاد زیر میم از    که  باشدمی  زندگیبیمه  باشدنظر  تاثیرگذار  مشتری  بر رضایت   :تواند 

ارزت: .1 احساس  دادزپژوهش  افزایش  نشان  برنامهها  و  مالی  مشاورز  نظیر  مکمل،  خدمات  وجود  که  ریزی اند 

کند )گی، میبازنشست ایجاد  در مشتریان  ارزت بیشتری  احساس   (.2019  ، 22دوریوچتواند 

کانال .2 وجود  مشتری:  تجربه  و خدمات پشتیبانی میبهبود  متنو   ارتباطی   تواند تجربه کلی مشتری را بهبود بخشدهای 

این خدمات بیشتر کند   از  را نسبت به استفادز  مشتریان  انگیزز  و سوتار)و   (.2001  ، 23سویینی 

شرکت .3 بازار:  در  میتمایز  ارائه  متنوعی  جانبی  خدمات  که  میهایی  جذب دهند،  و  کنند  متمایز  رقبا  از  را  خود  توانند 

داشته باشند ) بیشتری  و کلر، مشتریان   (.2016  کاتلر 

جانبی .4 خدمات  از  رضایت  وفاداری:  استبه    ایجاد  شدید  رقابت  که  صنایعی  در  وفامی  ، ویژز  ایجاد  به  در تواند  داری 

شود ) منجر   (.1999  الیور، مشتریان 

می میاعتماد  شرکت کمک  درآمد  و  فروت  افزایش  به  نهایت  در  وفاداری  این  و  شود  منجر  مشتری  وفاداری  به  کند. تواند 

می مشتری  اعتماد  و  رضایت  افزایش  به  منجر  خدمات  کیفیت  مشتری افزایش  وفاداری  در  کلیدی  عاملی  خود  که  شود 

همکاران،   مانپاراسورا است)   بیمه  1998  و  فروت  افزایش  با  شرکت  زندگی(.  جدید،  مشتریان  جذب  درآمد و  بیمه  های 

می افزایش سرمایهبیشتری کسب  باعث  خود  نوبه  به  این  که  در نتیجه رشد ها در حوززگذاریکنند  و  اقتصادی  های مختلف 

می  شود.اقتصادی 
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در   بازدهی  بیمهزندگی  هایبیمهنرخ  که  دارد  اشارز  مالی  بازدز  یا  سود  میزان  به  سرمایه،  از  خود در طول مدت گزار  گذاری 

می دریافت  بیمه  نشانقرارداد  نرخ  این  ارزتدهندز  کند.  قالب گذاریسرمایه  میزان  در  بیمه  شرکت  که  است  مشتری  های 

دورز  سود  پایان  سالانه(در  )معمولاً  مشخص  بیمه  های  می  زندگی  هاینامهبه  دقیق   دهد.اختصاص  صورت  میبه  توان تر 

در   زندگیبیمهگفت  سرمایه  های  جنبه  بیمهبا  بیمه پرداختی خود را به عنوان سرمایهگذاری،  حق  از  بخشی  گذاری به گزار 

می بیمه  داراییشرکت  از  سبدی  در  مبلغ  این  سرمایهسپارد.  سایر  و  سهام  قرضه،  اوراق  )مثل  مالی  ( هاگذاریهای 

میسرمایه مشتریانگذاری  که   هموارز  شود.  هستند  بالا  بازدهی  نرخ  همراز  به  مطمئن  گذاری  سرمایه  ابزار  یک  دنبال  به 

کنند حفظ  تورم  برابر  در  را  خود  پول  ارزت  اینبتواند  از  زندگیبیمه  رو .  پس  های  ابزار  یک  عنوان  و انداز طولانیبه  مدت 

بازنشستسرمایه دوران  برای  امن  میگذاری  قرار  استفادز  مورد  مالی  آیندز  و  است منجر گی  بازدهی پایین ممکن  نرخ  گیرند. 
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دورز در  خصوص  به  مشتریان  پول  واقعی  ارزت  که  شود  این  تورمیبه  یابد  ، های  و   در نتیجهو    در طول زمان کاهش  اعتماد 

دهد کاهش  را  مشتریان  زندگیبیمه.  رضایت  ارائه طیف گستردز  های  بر  پوششعلاوز  از  بیمهای  ابزاری های  عنوان  به  ای، 

سرمایه میبرای  عمل  نیز  همکاران  گذاری  و  )فورنل  می  .(1996کنند  بالا،  بازدهی  بیمهنرخ  ارزت  درازمدت نامهتواند  در  ها 

می باعث  امر  این  که  دهد،  افزایش  سرمایهرا  یک  به  که  کنند  احساس  مشتریان  دست گذا شود  بلندمدت  و  مطمئن  ری 

منجریافته نهایت  در  که  داشت  خواهند  بیمه  شرکت  به  بیشتری  اعتماد  نتیجه  در  آن  اند  اعتماد  بیمهبه  شرکت  به   ها 

)می همکارانشود  و  که  .(2012  تیواری  زمانی  دیگر،  نگاهی  طریق    از  از  زندگیبیمهمشتریان  بههای  مطلوبی بازدهی    ، 

پیدا  سرمی  دست  این  میکنند،  بخشمایه  در  کند تواند  اقتصادی کمک  رشد  به  و  شود  گرفته  کار  به  اقتصاد  مختلف  های 

و همکاران  )  .(2016کاتلر 
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شرکت رویکردهای  خصوص  پژوهشدر  مشتری،  رضایت  افزایش  در  بیمه  انجام های  از کشور  و خارج  بسیاری در داخل  های 

همکاران و  سائولا  است.  مطالعه2024)  24شدز  در  هزینه(  خدمات،  کیفیت  کنار  در  تعهد  و  اعتماد  تأثیر  چگونگی  های ای، 

و درک  دادز  و بررسی قرار  مورد تحیل  را  مالزی  در  )تکافل(  مالی  بیمه  بخش  در  مشتری  رضایت  بر  نمایندگان  نعش  و  شدز 

تعدیل نعش  نمودزبه  اشارز  سازمانی  تصویر  از  اند.گر  حاکی  پژوهش  این  شرکتی   نتایج  تصویر  از  فارغ  که  است  آن 

نسبت به قیمتسازمان مالی، مشتریان  خدمات  هستند.های   ها و کیفیت خدمات نمایندگان نگران 

شارما و  م 2024)  25صدیعی  در  بخش  هعال(،  در  مشتریان  رضایت  بررسی  به  زندگیبیمهای  ابعاد کیفیت   های  و بر  پرداخته 

تمرکز   همدلی  و  پاسخگویی  مانند  تحلیلنمودزخدمات  از  استفادز  با  تحعیق  این  ابزار کیفیت اند.  تأییدی، یک  عاملی  های 

»برنامه »اطمینان«،  شامل  که  کردز  پیشنهاد  را  بعدی  شش  شرکتی«، خدمات  »تصویر  »لیاقت«،  شخصی«،  مالی  ریزی 

بیمه   در  »فناوری«  و  مشهود«  که    است  زندگی»عناصر  است  آن  بیانگر  درک و  خدمات  بهکیفیت  بر   شدز  مستعیم  طور 

در   آیندز  خرید  تصمیمات  و  مشتریان  و همکاران )  گذارد.تأثیر می  های زندگیبیمهرضایت  تأثیر 2022اکرت  در پژوهشی   )

و  قرارداد  امضاء  مانند  مشتریان،  تماس  نعاط  بر  و  نمودز  برجسته  را  بیمه  خدمات  در  مشتری  رضایت  بر  دیجیتال  تحول 

کردز تمرکز  خسارات،  تحعیق به بررسی چگونگی مدیریت رضایت مشتری توسط شرکتاند.  گزارت  از طریق این  های بیمه 

پرد  فناوری  از  استفادز  با  تعاملات  خدمات فرصتو  اخته  بهبود  از  مشتری  رضایت  افزایش  باعث  که  نمودز  بیان  را  هایی 

بیمهشرکت میهای  همکاران  مندز  شود.ای  و  بررسی  (  0202) 26آپاریچو  با  پژوهشی  در در  مشتری  رضایت  و  تجربه 

تأثیر سایتوب چگونگی  و  دادز  قرار  بحث  مورد  را  خصوصی  بیمه  حوزز  در  مشتریان  دیجیتال  تجربه  خصوصی،  بیمه  های 

نمودز تحلیل  را  مشتری  رضایت  بر  دیجیتال  خدمات  کیفیت  و  هم  و   اندانتظارات  اهمیت  ویژگیبر  و  پلتفرم آفرینی  های 

تطبیق   دیجیتال تأکید کردزمانند  استفادز  سهولت  و  دستگاز  چندین  با  با سه هدف شناسایی نعش پذیری  این پژوهش  اند. 
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درک  کیفیت  و  انتظارات  در واقعی  که  رضایتی  و  مشتری  تجربه  بین  رابطه  شناسایی  مشتری،  دیجیتال  تجربه  شدز 

ویژگیزمینه شناسایی  و  آمدز  دست  به  خصوصی  بیمه  وب  ارزشهای  فناوریهای  کاربر مند  دیدگاز  از  را  دیجیتال  های 

است.  تدوین کردز 

مهم2011)  27همکاران  و   موهانتی رضایت  بر  مؤثر  عوامل  پژوهشی  در  گروز(  میان ترین  شکاف  کاهش  در  را  ذینفع  های 

آن کردزانتظارات  عنوان  شدز  ارائه  خدمت  از  تجربیاتشان  و  تجربه  ندا ها  ایجاد  یکو  نیازمند  را  مثبت  بهبود   ی  فرآیند 

عنوان   یافتهاندنمودزمستمر  طبق  تجربه.  بر  که  عواملی  پژوهش،  در  های  اثرگذارند  مشتری  می  دسته  8ی  گیرند: جای 

خدمت«،  ارائه  فرآیند  »کارایی  انتظارات«،  با  »همسویی  خدمت«،  ارائه  »فضای  مشتری«،  با  »ارتباط  خدمات«،  »محتوای 

و »ه »تمرکز بر نیازهای«  تعاملات«.»صداقت«،   مدلی در 

)کریم ایران تمرکز کردز1400زادز  مشتری در صنعت بیمه  رضایت  بر  تأثیرگذار  مختلف  عوامل  بر  پژوهشی  در  چگونگی   و   ( 

است. مورد تحلیل قرار گرفته  افزایش رضایت مشتریان  تنو  محصولات بر  و  خدمات  کیفیت  مالی،  ثبات  مانند  عواملی   تاثیر 

( سعادتی  نیز2017پدرام  از    (  مشتریان  رضایت  بررسی  از مدل    های زندگیبیمهبه  استفادز  است.   SERVQUALبا  پرداخته 

مورد  خدمات  کیفیت  بین  فاصله  مطالعه  درک   این  و  میانتظار  قرار  بررسی  مورد  را  رضایت شدز  بر  مستعیم  تأثیر  که  دهد 

بیان پژوهش  این  نتایج  دارد.  رضایتمشتریان  افزایش  منظور  به  که  است  آن  می  گر  مشتریمشتری  توان  مداری بایست 

کند.شرکت پیدا  کاهش  مشتریان  ادراکات  و  انتظارات  بین  شکاف  نهایت  در  تا  کند  پیدا  افزایش  و علاوز  ها  جلالی  برآن، 

( دیگر1393همکاران  پژوهش  در  وفاداری مشتریان در صنعت بیمه پرداخته  (  و  خدمات  کیفیت  بین  رابطه  بررسی  و به  اند 

رضای نعش  بهبه  مشتری  تأکید کردزت  متغیر  دو  این  بین  واسطه  یک  از وجود رابطه اند. یافتهعنوان  این پژوهش حاکی  های 

وفاداری و  بین ابعاد کیفیت خدمات  و بطور جداگانه  و رضایت  کیفیت خدمات  بین ابعاد  معناداری  و   باشد. می  مثبت 

 شناسی پژوهشروش -4
به صورت گذشته که  است  توصیفی  نو   از  مطالعه  است. جامعه   1402تا    1398  هایسال  براینگر معطعی  این  انجام شدز 

پژوهش   این  بیمه  10آماری  حوزز  در  که  ایران  در  بیمه  منتخب  است.   هایشرکت  شدز  انتخاب  دارند،  فعالیت  زندگی 

بیمه   انتخاب  بین سایر رشته  زندگیدلیول  در  پژوهش  این  اسوت که  های بیمه  در  این علوت  یکی   های زندگیبیمهای به 

سرمایه مهم  منابع  علی  استگذاری  از  دیگر  از طرف  این رشته، همچنان ضریب رغم فعالیت گستردز شرکتو  در  های بیمه 

آن پایین  نفوذ  کشورها  سایر  به  نسبت  آناستها  دلایل  از  یکی  شاید  که  شرکت،  از  رضایت  نداشتن  بیمه  ها  . استهای 

صورتدادز از  برگرفته  پژوهش  این  شرکتهای  مالی  شرکتهای  سایت  و  ج.ا.ا  مرکزی  بیمه  رسمی  آمار  نامها،  بردز های 

دادز  و   باشدمی تحلیل  و  تجزیه  نرمجهت  از  است.  10نسخه    EViews  افزارها  شدز  نرمنرم  استفادز  یک  ایویوز  افزار افزار 

تحلیل برای  اقتصاکاربردی  آماری،  مدلهای  و  تحلیلدسنجی  پژوهشگران،  توسط  گستردز  طور  به  که  است  گران سازی 

می  اقتصادی انوا  تحلیل  و   شود استفادز  انجام  فراهم میامکان  این نرم افزار  در     کند.های رگرسیونی 
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دی،  شرکت سامان،  پاسارگاد،  باران،  خاورمیانه،  آسیا،  ایران،  از:  عبارتند  پژوهش  این  در  بررسی  مورد  و های  البرز  پارسیان، 

 کارآفرین.

 های پژوهشفرضیه  -1-4
می و با توجه به هدف پژوهش  شدز  اساس مطالب عنوان  بیان نمود:توان فرضیهبر  به شرح زیر  پژوهش را   های 

دارد.1فرضیه   و مثبت  معنادار  تاثیر  اعتماد مشتری  ثبات مالی بر   : 

تاثیر  2فرضیه   مشتری  اعتماد  بر  تنو  محصولات  دارد.:  مثبت  و   معنادار 

دارد.3فرضیه   مثبت  و  معنادار  تاثیر  اعتماد مشتری   : کیفیت خدمات بر 

دارد.4فرضیه   مثبت  و  تاثیر معنادار  مشتری  اعتماد   : نرخ بازدهی سالانه بر 

 هایافته -5
بازدهی سا و نرخ  تنو  محصولات، کیفیت خدمات  مالی،  ثبات  متغیرهای  تأثیر  بررسی  هدف  مطالعه،  این  لانه بر رضایت در 

زمانی   بازز  در  ایران  بیمه  صنعت  در  در نرم  1402تا    1398مشتری  از مدل رگرسیون چندگانه  این منظور،  افزار است. برای 

EViews  می است:.  شود استفادز  شدز  دادز  این تحلیل توضیح  انجام  کلی برای  مراحل   در زیر 

 هاآوری دادزجمع  -1-5

دادز به  ابتدا  مربوط  که در حوزز  شرک  10های  منتخب  بیمه  دارند در سال  های زندگیبیمهت   1402تا    1398های  فعالیت 

دادزجمع است. این  است:آوری شدز  اطلاعات زیر  شامل   ها 

شدز  • ارائه  خدمات  از  مشتری  تجربه  و  بیمه  خدمات  کیفیت  سنجش  برای  معیاری  وابسته(:  )متغیر  مشتری  رضایت 

می که  بخش  است  سه  شامل  مشتری  رضایت  بیمهتوان گفت  بازخرید  درصد  پوششهانامهاصلی  تعداد  تکمیلی ،  های 

پرداخت خسارت می و زمان متوسط   باشد.در هر شرکت 

مستعل(:   • )متغیر  مالی  باثبات  مالی شرکت که  توان  میزان  است برای سنجش  های زندگی توجه به مبحث بیمهمعیاری 

ابع شامل  پژوهش،  این  گذاریاد  در  سرمایه  ها،  بازدهی  بیمه  حق  خالص  به  گذاری  سرمایه  ، ROA  ،ROE،  درآمد 

بیمه حق  درآمد  به  ای  بیمه  فعالیت  ناخالص  سود  اداری عمومی به خالص حق بیمهو     نسبت  باشد می  نسبت هزینه 

و همکاران،    (.1400)موسوی 

بیمه • محصولات  نو   و  گستردگی  بررسی  مستعل(:  )متغیر  محصولات  شرکت  زندگی  تنو   توسط  شدز  های ارائه 

را نشان می  دهد.منتخب 

جنبه • شامل  مستعل(:  )متغیر  خدمات  نمایندگیکیفیت  و  شعب  تعداد  نظیر  خدمات  مختلف  خدمات های  تنو   و  ها 

 باشد.جانبی می

مستعل(: • )متغیر  سالانه  بازدهی  سرمایهنشان  نرخ  از  حاصل  سود  می  گذاریدهندز  بیمه  شرکت  معمولا در  که  باشد 

سود قطعی میبیمه با عنوان  آن را   شناسند.گزاران 



 

صورتدادز از  متغیرها  این  سالانه  سایت شرکتهای  و  ج.ا.ا  مرکزی  بیمه  آماری  سالنامه  مالی،  آوری های منتخب جمعهای 

و   گ EViewsافزار  نرم  درشدز   ردید.وارد 

 تنظیم مدل رگرسیونی  -2-5

است: تنظیم شدز  به شکل زیر  با توجه به متغیرها  چندگانه   مدل رگرسیونی 

رضایت  مشتری  = 𝐶 + (𝛽1 (ثبات  مالی× + (𝛽2 × (تنو   محصولات  + (𝛽3 × (کیفیت  خدمات  + (𝛽4 × (نرخ  بازدهی  سالانه  + 𝜀 

تعریف می زیر  به صورت  متغیرها  از   شوند:که در آن هریک 

است که نشان ➢ وابسته  متغیر  از خدمات بیمه رضایت مشتری:  رضایت مشتری  میزان   است.  زندگیدهندز 

➢ ( مبدا  از  نماد  Cعرض  با  که  مبدا،  از  عرض  ضریب   :)C  می دادز  مدلنمایش  در  معدار شود،  نمایانگر  رگرسیونی  های 

یا   به  Interceptثابت  ضریب  این  نعطهاست.  م   ایعنوان  با  رگرسیون  خط  کند، ( برخورد میyحور عمودی )محور  که 

می نشانشناخته  و  مستعل شود  متغیرهای  تمام  که  شرایطی  در  است،  مشتری(  رضایت   ( وابسته  متغیر  میزان  دهندز 

باشند. صفر  با  برابر  مدل  واقع،    در  عوامل بازتاب  Cدر  تاثیرگذاری  بدون  که  است  مشتری  رضایت  از  بخش  آن  دهندز 

قابل است.  دیگر  صورتی  تبیین  هیچدر  معدار که  باشند،  نداشته  مشتری  رضایت  بر  تاثیری  مستعل  متغیرهای  از  یک 

به دست میبینیپیش ضریب  این  از طریق  مشتری  رضایت  امکان می  .آیدشدز  ما  مبدا به  از  دهد از منظر آماری، عرض 

م  مشتری  رضایت  از  سطحی  چه  مدل،  این  در  مستعل  متغیرهای  نبود  در  که  دریابیم  در تا  هرچند  است.  انتظار  ورد 

می رخ  ندرت  به  مستعل  متغیرهای  تمام  بودن  صفر  مدل عمل  در  مهم  جزء  یک  همچنان  مبدا  از  عرض  اما  دهد، 

می شمار  به  در رگرسیونی  تغییرات  به  توجه  با  مشتری  رضایت  در  تغییرات  ارزیابی  برای  را  چارچوبی  زیرا  رود، 

فراهم می مستعل   کند.متغیرهای 

➢ 1β  (مالی  باتث  ضریب  :)میاندازز  را   مشتری  رضایت  بر  مالی  ثبات  تأثیر  میزان  ضریب  این ضریب گیری  این  اگر  کند. 

نشان باشد،  شرکتمثبت  مالی  ثبات  افزایش  با  که  است  آن  رشته دهندز  در  ویژز  به  مشتری  رضایت  بیمه،  های 

زندگیبیمه می  های  نشانافزایش  است  ممکن  باشد،  منفی  ضریب  اگر  بالعکس،  درک یابد.  نحوز  در  مشکلاتی  دهندز 

سرمایه تاثیر آن بر کیفیت خدمات یا امنیت  و  ثبات مالی شرکت  از  آنمشتریان   ها باشد.گذاری 

➢ 2β  (محصولات  تنو   ضریب  :)اگم   رضایت  بر  محصولات  تنو   تاثیر  دهندزنشان  ضریب  این است.   مثبت  2βر  شتری 

 رضایت  دتوانمی  ، شود می  ارائه  ها  شرکت  توسط  که  زندگی  بیمه  محصولات  در  تنو   افزایش  که  دهدمی  نشان  باشد، 

بیمه  دهدمی  افزایش  را   مشتریان محصولات  بیمه  شرکت  هرچه  با متنو   زندگی.  بهتر  تطابق  احتمال  دهد،  ارائه  تری 

رضایت آن افزایش  در نتیجه  و  بود.نیازهای مشتریان   ها بیشتر خواهد 

➢ 3β  (خدمات  کیفیت  ضریب  :)ضریب.  کندمی  منعکس  را   مشتری  رضایت  بر  خدمات  کیفیت  تأثیر  میزان  ضریب  این 

ارائهبیا  3β  برای  مثبت خدمات  کیفیت  هرچه  که  است  این  بالاتر باشد، رضایت مشتریان نگر  شرکت بیمه  توسط  شدز 

بود.   خواهد  بیشتر  بیمها نیز  خدمات  از  استفادز  در  کارآمد  و  مثبت  تجربه  به  مشتریان  که  آنجایی  زیادی ز  اهمیت  ای 

ضریب  می  .دهدمی  نشان  مشتری  رضایت بر  زیادی  تأثیر مطالعات  از  بسیاری  در  معمولاً 3βدهند، 



 

➢ 4β  (سالانه  بازدهی  نرخ  ضریب  :)بازدهی.  کندمی  گیریاندازز  مشتری  رضایت  بر  را   سالانه  بازدهی  نرخ  تأثیر  ضریب  این 

زندگیبیمه  در  ویژز  به  گذاری، سرمایه  اگر.  است  مشتریان  برای  کلیدی  عوامل  از  یکی  گذاری، سرمایه  ماهیت  با  های 

سرمایهبازده  نرخ  هرچه  که  دهدمی  نشان  باشد،   مثبت  4β  ضریب سالانه  رضایت گذاریی  باشد،  بالاتر  شرکت  های 

یافت. خواهد  افزایش  صورتی  مشتریان  نشاندر  است  ممکن  باشد،  منفی  ضریب  این  از که  مشتریان  نارضایتی  دهندز 

سرمایه توسط شرکت باشد.گذارینحوز مدیریت   ها 

➢ ( خطا  جملهεجمله  بیانگر  نماد  این  متغیر   (:  تغییرات  از  بخشی  آن  دهندز  نشان  که  است  رگرسیونی  مدل  در  خطا 

نمی دادز  توضیح  مستعل  متغیرهای  توسط  که  است  تصادفی، وابسته  ناشناخته،  عوامل  تأثیرات  شامل  جمله  این  شود. 

دقیق   بررسی  و  تحلیل  است.  مشاهدز  غیرقابل  هم  εیا  مانند  مشکلاتی  شناسایی  خودهواریانسبه  و  مبستگی نبودن 

و میکمک می و پیشکند  دقت مدل  شود.بینیتواند به بهبود   های آن منجر 

ضرایب    توانمی  ، کلیطوربه  هستند،   مشتری  رضایت  بر  مستعل  متغیرهای  تأثیر  میزان  دهندزنشان  تنها  نه  4β  تا  1βگفت 

مستعل   که  است  معنی  این  به  مثبت  ضریب.  کنندمی  تعیین  نیز  را (  منفی  یا  مثبت)  تأثیر  این  جهت  بلکه متغیر  افزایش 

می مشتری  رضایت  افزایش  باعث  حالیمربوطه  در  میشود،  نشان  منفی  ضریب  موجب که  مستعل  متغیر  افزایش  که  دهد 

شد.   خواهد  مشتری  رضایت  معناداری   کاهش  گیرد.  قرار  بررسی  مورد  باید  نیز  ضرایب  این  آماری  معناداری  این،  بر  علاوز 

آزمون از طریق  می  P-valueو    t  ضرایب  مورد مشخص  بعد  بخش  در  جداگانه  صورت  به  متغیرها  از  هریک  معناداری  شود. 

معدار   چنانچه  است.  گرفته  قرار  خطای    P-valueبررسی  سطح  از  معنادار   05/0کمتر  از لحاظ آماری  مربوطه  باشد، ضریب 

تص و  است  واقعی  مشتری  رضایت  بر  مستعل  متغیر  آن  اثر  که  معنا  این  به  بود.است،  نخواهد  این می  ادفی  گفت  توان 

سیاست و  مدیران  برای  شرکتاطلاعات  آنگذاران  زیرا  دارد،  حیاتی  اهمیت  بیمه  را در تصمیمهای  استراتژیک گیریها  های 

و بهرز وفاداری  در نهایت افزایش  و  تجاری شرکتجهت بهبود رضایت مشتریان   دهد.ها یاری میوری 

 ونتحلیل خروجی مدل رگرسی  -3-5
قدرت  آماری،  معناداری  ضرایب،  بررسی  شامل  نتایج  تخصصی  و  دقیق  تحلیل  خروجی،  مشاهدز  و  مدل  اجرای  از  پس 

و سایر شاخص بهتبیین مدل،  ادامه  در  است که  تشریح میهای کلیدی  مفصل   شود.طور 

 خروجی مدل – 2جدول  

 ضریب متغیرها
Coeffiecient 

 خطای استاندارد
Std. Error 

 tآمارز 

T-statistics 

 معدار احتمال
P-value 

 520/0 180/0 888/2 004/0 (Cعرض از مبدا )

 002/0 000/3 08/0 240/0 ثبات مالی

 010/0 400/2 075/0 180/0 تنو  محصولات

 000/0 600/5 100/0 560/0 کیفیت خدمات

 008/0 500/2 060/0 150/0 نرخ بازدهی سالانه

 F 5/20   000/0آمارز  

R-Squared= 82/0  



 

 تفسیر ضرایب  -1-3-5
می وابسته کمک  متغیر  بر  مستعل  متغیرهای  تأثیرات  تبیین  به  تنها  نه  چندگانه  رگرسیون  تحلیل  در  ضرایب  کند، تفسیر 

می نیز  تأثیرات  این  آماری  معناداری  تعیین  به  دقیق بلکه  تفسیر  ادامه،  در  ارائه   یترپردازد.  صورت جداگانه  به  ضریب  هر  از 

پژوهش بررسی می  گردد.و فرضیات 

1. ( مبدا  از   (Cیا   Interceptضریب عرض 

می عمل  رگرسیون  مدل  در  پایه  پارامتر  یک  عنوان  به  مبدا  از  عرض  ضریب  شد،  اشارز  که  معدار همانطور  بیانگر  که  کند 

این مدل، ضریب بینیپیش در  با صفر باشند.  برابر  مدل  مستعل  متغیرهای  همه  که  است  شرایطی  در  مشتری  رضایت  شدز 

مبدا   از  صورت    520/0عرض  در  حتی  که  است  معنی  این  این پژوهش، سطح رضایت به  در  مستعل  متغیرهای  بودن  صفر 

میزان   به  می  520/0مشتری  باقی  مثبت  از رضایت مشتری   ماند.واحد  این ضریب به عنوان یک شاخص پایه  از نظر عملی، 

می شرکتعمل  که  شرایطی  در  حتی  یعنی  این پژوهش، کند.  در  نامبردز شدز  متغیرهای کلیدی  از  هیچ یک  در  بیمه  های 

ابتداییعم و  پایه  سطح  در  همچنان  مشتریان  رضایت  باشند،  نداشته  نظیر   لکردی  عواملی  به  است  ممکن  این  دارد.  وجود 

ویژگی باشد. شهرت شرکت یا سایر  مرتبط   های غیرکمی 

این   معناداری  )سطح  از    (P-value =004/0ضریب  می  05/0کمتر  نشان  که  لحاظ است،  از  مبدا  از  عرض  ضریب  دهد 

مع و در سطح  آماری  نادیدز گرفته شود  نباید  مبدا  از  معدار عرض  که  است  معنی  این  به  نتیجه  این  است.  اعتماد   95%نادار 

شود.به نظر گرفته  باید در  مدل  بخشی از   عنوان 

ثبات مالی .2  ضریب 

مال معنا  مهیب  یهاشرکت  یثبات  تعهدات بآن  ییتوانا  یبه  در پرداخت  با ر  داریارائه خدمات پا  ، یا مهیها  معابله   یهاسکیو 

د   یمال از  که  مثبت    دارد.  یفراوان  تیاهم  انیمشتر  دگازیاست  متغیر نشان می  240/0ضریب  این  ازای هر برای  دهد که به 

به مشتری  رضایت  مالی،  ثبات  در  افزایش  متوسط  واحد  می  24/0طور  افزایش  افزایش نشانواحد  این  است یابد.  این  دهندز 

شرکتک از خود نسبت به آن شرکت بیمه نشان میه مشتریان  رضایت بیشتری  میزان  ثبات مالی بالاتر،   دهندهایی با 

P-value    مالی ثبات  به ضریب  از    002/0مربوط  معدار کمتر  این  تأیید   05/0است، که  متغیر را  این  معناداری آماری  و  بودز 

میمی ترتیب،  این  به  ثکند.  که  گرفت  نتیجه  بهتوان  مالی  این بات  است.  تأثیرگذار  مشتری  رضایت  بر  معناداری  صورت 

شرکت به  مینتیجه  نشان  بیمه  آنهای  مالی  سلامت  بهبود  و  مالی  ساختار  تعویت  که  میدهد  در ها  مهمی  نعش  تواند 

ذکر نتایج  و  تفسیر  با  مطابق  باشد.  داشته  مشتریان  رضایت  فرضیه    توانمی  شدز  افزایش  گرفت  می  1نتیجه  و تائید  شود 

با ثبات مالی شرکت معناداری  و  مثبت  ارتباط   دارد.  های زندگیبیمههای بیمه فعال در حوزز  رضایت مشتری 

تنو  محصولات .3  ضریب 

در   محصولات  زندگیبیمهتنو   می  های  شناخته  مشتریان  حفظ  و  جذب  در  مهم  عاملی  عنوان  مثبت به  ضریب  شود. 

میبرای    180/0 نشان  محصولات  در  تنو   تنو  محصولات  در  واحد  افزایش هر  با  ، رضایت مشتری های زندگیبیمهدهد که 

می  18/0 افزایش  شرکتواحد  که  است  این  بیانگر  نتیجه  این  متنو یابد.  ارائه محصولات  با  های بیمهتر در رشته  های بیمه 



 

برآورد می  زندگی را  خود  مشتریان  مختلف  انتظارات  ویژز توانند  به  را  مشتری  رضایت  از  بالاتری  سطح  نتیجه  در  و  سازند  ز 

 تجربه کنند.  های زندگیبیمهدر رشته  

P-value    با برابر  متغیر  این  به  از    010/0مربوط  کمتر  که  آماری آن را در سطح    05/0است،  معناداری  و  نشان   95%بودز 

محصولات  می تنو   که  است  آن  معنای  به  نتیجه  این  زندگیهابیمهدهد.  قابل  ی  تأثیر  آماری  لحاظ  رضایت از  بر  توجهی 

شرکت و  دارد  بیمهمشتری  متنو های  و  نوآورانه  محصولات  بتوانند  که  میای  دهند،  ارائه  رشته  این  در  رضایت تری  توانند 

یافته این  کنند.  خود کسب  مشتریان  سوی  از  شرکتبیشتری  مدیران  به  میها  توصیه  بیمه  توهای  روی  بر  که  و کند  سعه 

نتایج ذکر و  تفسیر  با  مطابق  باشند.  داشته  بیشتری  تمرکز  خود  محصولات  سبد   2توان نتیجه گرفت فرضیه  می  شدز  بهبود 

محصولات    شود میتائید   تنو   با  معناداری  و  مثبت  ارتباط  مشتری  رضایت  حوزز    هایشرکتو  در  فعال  های بیمهبیمه 

 دارد.  زندگی

 ضریب کیفیت خدمات .4

ا  خدمات  شرکترائهکیفیت  سوی  از  مهمشدز  از  یکی  بیمه  در های  خصوص  به  مشتری  رضایت  بر  مؤثر  عوامل  ترین 

زندگیبیمه مثبت    های  ضریب  خدمات نشان  560/0است.  کیفیت  واحد در کیفیت برای  افزایش هر  با  است که  این  دهندز 

به مشتری  رضایت  متوسط  خدمات،  می  56/0طور  افزایش  بیشواحد  معدار  این  متغیرهای یابد.  بین  در  را  ضریب  ترین 

که نشان دارد،  است.مستعل  ارتعاء سطح رضایت مشتری  اهمیت بسیار بالای کیفیت خدمات در   دهندز 

P-value    ضریب این  به  می  000/0مربوط  نشان  که  مشتری است،  رضایت  بر  معناداری  بسیار  سطح  در  متغیر  این  دهد 

کیفیت بهبود  دیگر،  عبارت  به  است.  می  تأثیرگذار  چشمخدمات  تأثیر  داشته باشد. تواند  مشتریان  رضایت  افزایش  بر  گیری 

می نشان  یافته  شرکتاین  که  فردهد  بهبود  با  تا  کنند  تلات  باید  بیمه  ارتعاء تجربه مشتری، آهای  و  ارائه خدمات  یندهای 

قابل میزان  به  را  خود  مشتریان  آنرضایت  به  توجه  با  دهند.  افزایش  حتوجهی  حال  در  دنبال   هایشرکتاضر  که  به  بیمه 

رشته   در  خود  پرتفوی  زندگیبیمهافزایش  توصیه  می  های  خود   شود میباشند  خدمات  کیفیت  روی  بر  بیشتری  تمرکز  تا 

ذکر نتایج  و  تفسیر  با  مطابق  باشند.  فرضیه    توانمی  شدز  داشته  گرفت  ارتباط   شود میتایید    3نتیجه  مشتری  رضایت  و 

در   با کیفیت خدمات  معناداری  و  دارد.  هایشرکتمثبت   بیمه 

بازدهی سالانه .5  ضریب نرخ 

تصمیم در  کلیدی  عوامل  از  یکی  سالانه  بازدهی  و سرمایهنرخ  خرید  برای  مشتریان  در  گیری  است.   های زندگیبیمهگذاری 

مثبت   می  150/0ضریب  نشان  متغیر  این  افزا برای  که  بازدهی سالانه، رضایت مشتری را  دهد  نرخ  در  واحد  یک   15/0یش 

می افزایش  نشانواحد  این  سرمایهدهد.  در  بالاتر  بازدهی  نرخ  دنبال  به  که  مشتریانی  که  است  آن  خود گذاریدهندز  های 

شرکت به  میهستند،  ارائه  بالاتری  بازدهی  نرخ  که  تمهایی  نتیجه  در  و  داشت  خواهند  بیشتری  رضایت  به دهند،  ایلشان 

دادن  نامهبیمهخرید مجدد   ادامه  و  آن به دیگران  معرفی   بیشتر خواهد بود.  نامهبیمه، 

P-value    ضریب این  به  از    008/0مربوط  کمتر  که  تأیید می  05/0است،  آن را  آماری  معناداری  و  تأثیر بودز  کند. هرچند 

یا خدمات  کیفیت  مانند  متغیرها  سایر  به  نسبت  سالانه  بازدهی  متغیر نعش   نرخ  این  همچنان  اما  است،  کمتر  مالی  ثبات 



 

میقابل ایفا  مشتریان  رضایت  افزایش  در  این نتیجه نشانتوجهی  مناسب میکند.  بازدهی  ارائه نرخ  است که  تواند دهندز آن 

شرکت در  به  را  خود  مشتریان  رضایت  سطح  تا  کند  کمک  بیمه  زندگیبیمههای  بیشتری    های  اعتماد  و  دهند  از افزایش 

ذکر نتایج  و  تفسیر  با  مطابق  آورند.  دست  به  آنان  فرضیه    توانمی  شدز  سوی  گرفت  رضایت   شود میتایید    4نتیجه  و 

در   با نرخ بازدهی سالانه  معناداری  و  مثبت  ارتباط   دارد.  های زندگیبیمهبیمه فعال در حوزز    هایشرکتمشتری 

 های کلیدیتحلیل آمارز  -2-3-5
 (R-squaredتعیین )ضریب .1

R-squared    با برابر  مدل  این  نشان  82/0در  که  است. به است  وابسته  متغیر  واریانس  در توضیح  بالای مدل  قدرت  دهندز 

که   معنا  محصولات،   82این  تنو   مالی،  ثبات  که  مدل  مستعل  متغیرهای  توسط  مشتری  رضایت  در  تغییرات  از  درصد 

می دادز  توضیح  سالانه  بازدهی  نرخ  و  خدمات  بالای  کیفیت  معدار  می  R-squaredشود.  کنشان  بهدهد  مدل  خوبی ه 

این تحلیل قابل از  و نتایج حاصل  توضیح دهد  وابسته را  و  مستعل  است رابطه بین متغیرهای  هستند.توانسته   اعتماد 

می نشان  معدار  میاین  و  است  برخوردار  وابسته  متغیر  واریانس  تبیین  در  بالایی  توان  از  رگرسیون  مدل  که  به دهد  توان 

اعیافته تحلیل  این  از  حاصل  بههای  کرد.  حوززتماد  در  بر رضایت مشتری ویژز  متعددی  عوامل  که  بیمه،  مانند  تجاری  های 

بالایی دارد.تأثیر می تعیین بالایی اهمیت  داشتن چنین ضریب   گذارند، 

 (f-statistics) Fآمارز   .2

معدار    Fآمارز   است.  رگرسیون  مدل  کلی  معناداری  ارزیابی  برای  با    Fمعیاری  برابر  تحلیل  این  و    5/20در   P-valueاست 

آن   به  میمی  000/0معادل  مربوط  نشان  معادیر  این  بهباشد.  مدل  که  متغیرهای مستعل به دهند  و  است  معنادار  طور کلی 

)رضایت وابسته  متغیر  بر  معناداری  تاثیر  همزمان  می  صورت  اطمینان  ما  به  آمارز  این  دارند.  انتخاب مشتری(  که  دهد 

است  مناسب بودز  بازدهی سالانه در مدل رگرسیون  نرخ  و  خدمات  کیفیت  محصولات،  تنو   مالی،  ثبات  مستعل  متغیرهای 

را بهو مدل به و رضایت مشتری  بین این متغیرها  است رابطه  کلی توانسته  دهد.طور   درستی توضیح 

 (t-statistics) Tآمارز   .3

نشان  t-statisticsآمارز   آماری  رگرسیون  جدول  ضریب در  آن  استاندارد  خطای  به  شدز  زدز  تخمین  ضریب  نسبت  دهندز 

می استفادز  فرضیه  برای آزمون  است یا خیر.است. این آمارز  معنادار  در مدل  مستعل  متغیر  آیا ضریب  شود  تا مشخص   شود 

خاص، آمارز  به متغیر   tطور  میبرای هر   شود:به این صورت محاسبه 

𝑡 =
𝐶𝑜𝑒𝑓𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑡

𝑆𝑡𝑎𝑛𝑑𝑎𝑟𝑑 𝐸𝑟𝑟𝑜𝑟
 

تفسیر    tدر حالت کلی آمارز    :شود میبه صورت زیر 

بالا (1 م   tآمارز    یمعدار  متغ  دهدینشان  تأث  ریکه  متغ  یمعنادار  ریمستعل  معاد   ریبر  چنانچه  دارد.   t  ریوابسته 

ببه آمدز  اهم  96/1از    شیدست  اطمآن  تیباشد،  سطح  در  صورت  شود یم   دییتا  95%  نانیها  در  معدار  یو       که 

P-value  کوچک آن  با  معنادارمرتبط  سطح  از  ضر  05/0  یتر  گرفته   کورمذ  بیباشد،  نظر  در  معنادار 



 

نشان  tمعدار  .شود یم  صفر  به  و نزدیک  است،  صفر  تعریباً  مستعل  متغیر  ضریب  که  است  این  آن   دهندز  احتمالاً 

ندارد. وابسته  بر متغیر  معناداری  تأثیر  مستعل   متغیر 

آمارز  همان (2 است  شدز  دادز  نشان  خروجی  جدول  در  که  تنو    tطور  مالی،  ثبات  مستعل  متغیرهای  تمامی  در 

این  و  دارند  مشتری  رضایت  وابسته  متغیر  بر  معناداری  تأثیر  سالانه  بازدهی  نرخ  و  خدمات  کیفیت  محصولات، 

شرکت  موضو  مدیران  حوزز  به  در  فعال  بیمه  زندگیبیمههای  این عوامل کمک می  های  در راستای بهبود  تا  کند 

کنند.برنامه  ریزی 

تحلیلبه میطورکلی،  نشان  آمدز  دست  به  برروی  های  شدز  انجام  مطالعه  طبق  که  در   10دهد  فعال  منتخب  شرکت 

زندگیبیمه تأثیر های  بازدهی سالانه  و نرخ  محصولات، کیفیت خدمات  تنو   مالی،  ثبات  شامل  مستعل  متغیرهای  تمامی   ،

مشتری   رضایت  بر  معناداری  و  زندگیبیمهمثبت  متغیره  های  این  میان  از  بر دارند.  را  تأثیر  بیشترین  خدمات  کیفیت  ا، 

و  مالی  ثبات  است.  مشتریان  نگهداری  و  جذب  در  خدمات  کیفیت  بهبود  اهمیت  بیانگر  امر  این  و  داشته  مشتری  رضایت 

مثبت تاثیر  بازدهی سالانه نیز  دارند. همچنین نرخ  مشتری  رضایت  افزایش  در  حیاتی  نعش  نیز  محصولات  افزایش   یتنو   بر 

خواهد داشت.با ماهیت پس  های زندگیبیمهبه خصوص    رضایت مشتریان  اندازی 

 بندی و پیشنهادها جمع -6
بیمهدر   مشتریان  رضایت  افزایش  بر  مؤثر  کلیدی  عوامل  تحلیل  به  حاضر  این   زندگیهای  نامهپژوهش  نتایج  شد.  پرداخته 

خدمات   کیفیت  محصولات،  تنو   مالی،  ثبات  مستعل  متغیر  چهار  که  داد  نشان  بهمطالعه  سالانه  بازدهی  نرخ  طور و 

تأثیرمی مشتریان  رضایت  بر  یافتهمعناداری  این  نشانگذارند.  استراتژیها  اهمیت  رضایت دهندز  بهبود  در  مختلف  های 

شرکت به  آنان  وفاداری  افزایش  نهایت  در  و  ادامه، به جمعمشتری  در  است.  بیمه  ارائه پیشنهادات جهت های  و  نتایج  بندی 

ش در بیمه  رکتبهبود عملکرد  می  زندگیهای بیمه به ویژز   شود.پرداخته 

بررسی میاز  شدز  انجام  مهمهای  خدمات  کیفیت  گرفت،  نتیجه  این توان  است.  مشتریان  رضایت  افزایش  در  عامل  ترین 

نمایندگی به  دسترسی  خدمات،  ارائه  در  دقت  و  سرعت  همچون  عناصری  شامل  تنو  متغیر  و  پشتیبانی  خدمات  و  ها 

این حوزز، میخدمات   در  داد که هرگونه بهبود  نشان  پژوهش  است.  و جانبی  افزایش قابل توجهی در رضایت  تواند منجر به 

به گردد.  مشتریان  تعیینوفاداری  عامل  یک  عنوان  به  خدمات  کیفیت  امروز،  رقابتی  بازار  در  ماندگاری ویژز  برای  کنندز 

تلعی می  شود.مشتریان 

در   مهمی  نعش  نیز  مالی  دارد ثبات  مشتریان  اعتماد  به  چراکه  جلب  با دنبال شرکتمشتریان  مالی  از نظر  هایی هستند که 

در  اطمینان  ایجاد  با  مالی،  ثبات  باشند.  داشته  را  بلندمدت  در  خود  تعهدات  اجرای  توانایی  و  باشند  اعتماد  قابل  و  ثبات 

ارزت سرم  و حفظ  نیازها  در پاسخگویی به  توانایی شرکت  به  نسبت  ارکان های بیمهگذاریایهمشتریان  از  ای، به عنوان یکی 

می مطرح   شود.اصلی رضایت مشتریان 

بیمه   محصولات  تنو   مهم،  عوامل  دیگر  در    زندگیاز  متنو   محصولات  ارائه  زندگیبیمهاست.  امکان   های  این  به مشتریان 

می امر موجبرا  این  انتخاب کنند.  خاص خود  نیازهای  با  متناسب  محصولات  که  انعطاف  دهد  در پاسخگویی افزایش  پذیری 



 

در نهایت رضایت آنان را بهبود می و  مشتریان شدز  مختلف  نیازهای  دارد که شرکتبه  تأکید  این پژوهش  نتایج  های بخشد. 

محصولات سبد  ارائه  با  می  زندگی  بیمه  داشته متنو   تری  وفادار  مشتریان  و  کنند  را کسب  بازار  از  بیشتری  سهم  توانند 

 باشند.

تصمیمه در  تأثیرگذار  عامل  یک  عنوان  به  سالانه  بازدهی  نرخ  بیمهرچند  انتخاب  برای  مشتریان   زندگیهای  نامهگیری 

می استشناخته  بودز  کمتر  عوامل  سایر  به  نسبت  آن  تأثیر  اما  می  شود،  امر  این  که که  باشد  موضو   این  از  ناشی  تواند 

بیمه محصولات  از  سربرخی  ماهیت  دارای  زندگی  نمیمایههای  دنبال باشندگذاری  متغیر بیشتر برای مشتریانی که به  این   .

سرمایه ارزت  حفظ  و  بازدهی رقابتی میگذاریسودآوری  دارد. نرخ  اهمیت  هستند،  خود  تواند به حفظ مشتریان فعلی های 

به اما  جدید کمک کند،  تعیینو جذب مشتریان  نکنندزتنهایی عامل  برای رضایت کلی مشتریان    یست.ای 

 :پیشنهادات

شرکت (1 خدمات:  کیفیت  بهرزارتعای  با  باید  بیمه  تکنولوژیهای  از  زیرساختگیری  توسعه  نوین،  دیجیتال، های  های 

تعداد   افزایش  و  نمایندز  جذب  فرآیند  کردن  بهبود   هایشعبهتسهیل  را  خود  خدمات  کیفیت  حضوری،  و  برخط 

سامانه از  استفادز  بهبخشند.  آنلاین،  پشتیبانی  سیستمهای  کردن  )روز  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  ارائه CRMهای  و   )

سریع دقیق خدمات  و  میتر  مشتریان  به  داشته باشدها  تواند تجربه بهتری برای آنتر  . در همین راستا، جذب به همراز 

آم  بیمه  و  نمایندگان  و  کارکنان  به  زندگیوزت  باید  اولویتنیز  از  یکی  شرکتعنوان  اصلی  قرار گیرد.  های  به علاوز، ها 

آنآموزت مشکلات  رفع  و  مشتریان  با  تعامل  زمینه  در  کارکنان  به  تخصصی  میهای  رضایت ها  افزایش  به  تواند 

نارضایتی و کاهش  شود.مشتریان   ها منجر 

مالی: (2 ثبات  بازار، شرکت  تعویت  و حفظ سهم  اعتماد مشتریان  مالی خود توجه به منظور جلب  ثبات  باید به  های بیمه 

ریسکویژز صحیح  مدیریت  مالی،  ساختار  تعویت  باشند.  داشته  سرمایهای  از جمله های  مالی  شفافیت  بهبود  و  گذاری 

می که  است  راقداماتی  بهبود  نتیجه  در  و  مشتریان  اعتماد  افزایش  به  این، تواند  بر  علاوز  شود.  منجر  آنها  ضایت 

بهشرکت را  خود  مالی  عملکرد  مستمر  صورت  به  باید  گزارتها  انتشار  از طریق  و  کردز  دقیق، روز  و  شفاف  مالی  های 

خود بدهند. به مشتریان  خاطر بیشتری   اطمینان 

بیمه (3 محصولات  شرکتتنو   بیمه  ای:  زمینه  در  فعال  بیمه  توجه   زندگیهای  خود  مشتریان  متنو   نیازهای  به  باید 

ارائه بیمه نیازها گسترت دهند.  این  اساس  خود را بر  محصولات  سبد  و  با شرایط خاص   زندگیهای  نامهکنند  متناسب 

انعطاف و  بیمهمشتریان  محصولات  طراحی  در  جمپذیری  از  میای  که  است  راهکارهایی  رضایت له  افزایش  به  تواند 

بیمه محصولات  توسعه  همچنین،  کند.  کمک  پوششمشتریان  از  ترکیبی  که  بیمهای  فرصتهای  و  های ای 

میسرمایه فراهم  را  مختلفی  میگذاری  و به شرکتکند،  به خود جذب کند  را  بیشتری  مشتریان  های بیمه کمک تواند 

رقابت با س تا در  نیز کمک شایانی کنند.ایر شرکتکند  کشور  و همچنین به رشد اقتصادی   ها پیشرو باشند 

بازدهیبهینه (4 نرخ  اهمیت  به  توجه  با  سالانه:  بازدهی  نرخ  ابزار سرمایه  سازی  در بیمهبه عنوان یک  ، های زندگیگذاری 

بیمه  شرکت استراتژی  بایستمیهای  سرمایهبر  نرخهای  و  کنند  تمرکز  خود  جذابگذاری  و  رقابتی  بازدهی  تری های 



 

بیمه قطعی  سود  افزایش  دهند.  مینامهارائه  آنها  و  داشته  مشتریان  رضایت  بر  مثبتی  تاثیر  بهتواند  را   سمت  ها 

در  سرمایه بیشتر  زندگیبیمهگذاری  دهند  های  مدیریت سوق  نحوز  مورد  در  دقیق  و  شفاف  اطلاعات  ارائه  همچنین،   .

بازد گذاریسرمایه و  کند.ها، میهی آنها  به تعویت اعتماد مشتریان کمک   تواند 

شرکت (5 مشتریان:  با  مستمر  نظرسنجیتعامل  طریق  از  باید  بیمه  دورزهای  مشتریان، های  بازخوردهای  بررسی  و  ای 

دقیق به شناخت  با  و  کنند  ارزیابی  را  خود  عملکرد  مستمر  استراتژیطور  مشتریان،  انتظارات  و  نیازها  از  بهبتر  ود های 

پیادز را  مشتری  دادزرضایت  تحلیل  کنند.  مشتریانسازی  و  ،  های  مصنوعی  هوت  از  شبکه استفادز  تعداد  افزایش 

در سراسر کشور،   در دسترس  استراتژیتواند به شرکتمیفروت  در بهبود  و خدماتها  بازاریابی   دهی کمک کند.های 

می نهایت،  نتیجهدر  کرد  توان  بیمهشرکت  چنانچهگیری  بیمهبه  های  حوزز  در  زندگیویژز  خدمات،   ، های  کیفیت  ارتعاء  به 

نرخ ارائه  و  محصولات  تنو   توسعه  مالی،  ثبات  مشتریان تعویت  رضایت  سطح  افزایش  ورزند،  اهتمام  رقابتی  بازدهی  های 

را   دنبال    خود  وفاداری مشتریان، موجب دستیابی به سهم  به  تعویت  بر  علاوز  اقدامات  این  داشت.  بازار خواهند  از  بیشتری 

شرکت رقابتی  جایگاز  بهبود  و توسعه در بخش  و  شد. رشد  خواهند  صنعت  در  بیمه  افزایش به  های زندگیبیمههای  واسطه 

سرمایه تعویت  و  بهگذاریپرتفوی  بلندمدت،  شرکتهای  این  مالی  پایداری  در  مهمی  نعش  کلیدی،  ارکان  از  یکی  ها عنوان 

می طایفا  از  نهایت،  در  و  کشور کند  اقتصادی  رشد  برای  قوی  محرکی  افزودز،  ارزت  ایجاد  و  منابع  بهینه  تخصیص  ریق 

 خواهد بود.
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