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A B S T R A C T  
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Car manufacturers' insurance 

company services. 

Today, with the increase in competitive conditions, the customer-oriented and customer-oriented 

approach, identifying, strengthening and improving the services that can be provided to reach the 

criteria desired by car buyers is the reason for the stability and resistance of car manufacturers. 

Also, this issue is critical in the insurance industry related to automobile manufacturers due to the 

competitiveness of this industry and the establishment of startups and online companies. This 

research is a survey type in which, based on Pareto's law, some insurance companies affiliated with 

automobile manufacturers have been examined in order to determine the relationship between 

buyers' satisfaction and the insurance services provided to them in Shahre Rey. Due to the 

ineffectiveness of traditional and common methods of measuring service quality from the point of 

view of buyers, it is necessary to refer to and use standard tools for measuring service quality. One 

of these tools is the Seroperf model. In this research, in order to measure the quality variables of 

the services provided, the Seroperf method has been used, and according to the five main variables 

of this method, as well as the buyer satisfaction criteria, a main hypothesis and five sub-hypotheses 

have been proposed, and the chi-square test has been used to test the hypotheses. Five hypotheses 

have been accepted. In order to rank the most important criteria of insurance services provided by 

car manufacturers, the factor analysis method has been used; Also, in order to rank insurance 

companies and for the quality criteria of their services, a hierarchical analysis method has been 

used. In addition, in this research, the complexity of service quality assessment and the 

improvement of quality is confirmed due to the different characteristics of services in the studied 

statistical population. 

Extended Abstract 

 Introduction 1.

oday, with the increase in competitive conditions, the customer-oriented and customer-oriented approach, identifying, 

strengthening and improving the services that can be provided to reach the criteria desired by car buyers is the reason 

for the stability and resistance of car manufacturers. Also, this issue is very important in the insurance industry related 

to automobile manufacturers due to the competitiveness of this industry and the establishment of startups and online 

companies. One of the key effective factors in differentiating and surpassing competitors is to continuously provide superior 

quality to customers. In recent years, organizations have been always looking for ways to improve the quality of services and 

also to raise the level of satisfaction of their buyers. Knowing about the mental image of the organization in the opinion of 

customers and the relationships governing them, while revealing the weaknesses and strengths of an organization, provides 
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the basis for adopting appropriate strategies and improving the level of performance. [1]. In addition, attracting and retaining 

customers has become very important for organizations [2]. One of the key effective factors in differentiating and surpassing 

competitors is to continuously provide superior quality to customers. To survive and last in the current turbulent and 

competitive environment, there is no other choice but to improve the performance of the organization [20]. The ability to 

monitor the satisfaction of buyers from moment to moment will provide the basis for adopting a suitable policy for survival 

in the competitive environment and gaining a higher share of the market. Many organizations have developed methods to 

collect information about their customers' needs. It is very important to use a system that can lead to a real numerical index 

for customer satisfaction. This issue is of double importance for service organizations that offer an intangible product to their 

customers [5]. The complex nature of services is due to their characteristics: intangibility, perishability, high customer 

involvement, simultaneity of production and consumption, and heterogeneity [7], [14]. These features, along with the 

increase in the share of the service sector, have increased the need for better service quality for companies that seek to 

improve financial performance and attract buyers in a very competitive environment [18]. In addition, the different 

characteristics of services make the assessment of service quality and, of course, its quality improvement very complicated 

[4]. In the meantime, insurance as an economic tool has become a big industry in the country that provides services to 

different classes of society. Insurance plays an essential role in strengthening the economic power of society, providing 

security and confidence at the society level, as well as expanding production and service activities [7]. The rate of 

development of the insurance industry is one of the indicators of the economic development of countries [15]. 

This research is a survey type in which, based on Pareto's law, some insurance companies affiliated with automobile 

manufacturers have been examined in order to determine the relationship between buyers' satisfaction and the insurance 

services provided to them in Shahre Rey. The statistical population of this research includes people who used the services of 

automobile insurance companies in Shahre Rey for one month at the time of conducting this research. Due to the 

ineffectiveness of traditional and common methods of measuring service quality from the point of view of buyers, it is 

necessary to refer to and use standard tools for measuring service quality. One of these tools is the Seroperf model. In this 

research, in order to measure the quality variables of the services provided, the Seroperf method has been used, and according 

to the five main variables of this method, as well as the buyer satisfaction criteria, a main hypothesis and five sub-hypotheses 

have been proposed, and the chi-square test has been used to test the hypotheses. Five hypotheses have been accepted. In 

order to rank the most important criteria for insurance services provided by car manufacturers, the factor analysis method has 

been used; also, in order to rank insurance companies and for the quality criteria of their services, a hierarchical analysis 

method has been used. In addition, in this research, the complexity of service quality assessment and the improvement of 

quality is confirmed due to the different characteristics of services in the studied statistical population. 

In this article, the main goal was to measure the satisfaction of car buyers and also to find a relationship between the 

quality variables of insurance services and the level of satisfaction of car buyers. Although the results of the research show a 

significant relationship between all 5 dimensions of insurance service quality and buyers' satisfaction, the level of this 

relationship is relatively weak. The noteworthy point in this research is the placement of the concrete dimension as the least 

important factor in all three research processes, i.e., chi-square test, factor analysis and hierarchy. In this research, the 

dimensions of responsiveness and reliability have been selected as the most important factors. After guaranteed, it was in 

third place. The next priority is the dimension of empathy. Paying more attention to these factors can make buyers happy and 

thus achieve more market share as well as material and spiritual benefits. 

In the following, some important definitions of service quality are briefly mentioned: 

 Service quality is defined as a degree of difference between the customer's perception and expectations of the 

service [22].  

 Service quality is defined as the customer's comprehensive judgment of the superior nature of the service over 

similar services with outstanding advantages [17]. 

 Service quality is defined as the difference between the customer's perception of the service and her expectations 

[21].
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 * ًَٗسٌسُ هسئَل؛ 

 Shahabi@Iausr.ac.ir :آزضس پست الىتطًٍ٘ه

2980-8847شاپا:   

 خًدريساسان ای بیمٍ خدمات ي خًدري خزیداران خشىًدی بیه ارتباط

  *الفضْبثٖ ػلٖ

 Shahabi@Iausr.ac.ir ،طاىٗتْطاى، ا ،ٕ)ضُ( ضْطضٌٖ٘اهبم ذو بزگبضٍٗاحس ، ٖزاًطگبُ آظاز اسلاه غ،ٗغٌب ٖگطٍُ هٌْسس بض،ٗاستبزالف 

 چکیدٌ  ياژگان کلیدی

 داران،یخز یخشىًد

 اس خدمات، تیرضا

 خدمات، بُبًد

 یَرا  شرزکت  خدمات

خًدريسرراسان،  مررٍیب

خرردمات  یبىررد رتبررٍ

 .یا مٍیب

ٍ ثْجَز ذسهبت  تٗتمَ ،ٖٗهحَضٕ، ضٌبسب گطاٖٗ ٍ هطتطٕ ضٍٗىطز هطتطٕ ،ٖضلبثت فٗضطا صٗثب افعااهطٍظُ  

ذَزضٍسبظاى است.  ٍٖٗ هبًب ٕساضٗپب ل٘ذَزضٍ زل ساضاىٗهَضزًظط ذط ٕبضّب٘ثِ هؼ سى٘ضس ٕاضائِ ثطا لبثل

 س٘غٌؼت ٍ تأس يٗضسى ا ٖهطتجف ثب ذَزضٍسبظاى ثب تَجِ ثِ ضلبثت وِ٘هَؾَع زض غٌؼت ث يٗا يّ٘وچٌ

است وِ زض آى  ٖطٗوب٘پژٍّص اظ ًَع پ يٗثطذَضزاض است. ا ٕبزٗظ ت٘اظ اّو يٍٗ آًلا ٖاستبضتبپ ّٕب ضطوت

 ي٘اضتجبـ ث ي٘٘هٌظَض تؼ ٍاثستِ ثِ ذَزضٍسبظاى، ثِ ٕا وِ٘ث ّٕب اظ ضطوت ٖثط اسبس لبًَى پبضتَ ثطذ

اًس. ثب تَجِ ثِ  لطاض گطفتِ ٖهَضز ثطضس ٕزض ضْطض ّب آىضسُ ثِ  اضائِ ٕا وٍِ٘ ذسهبت ث ساضاىٗذط ٕذطٌَز

 ٕثِ اثعاضّب سٗثب ساضاى،ٗذط سگبُٗذسهبت اظ ز ت٘فٍ٘ هتساٍل سٌجص و ٖسٌت ّٕب ضٍش ٖٗػسم وبضا

اثعاضّب، هسل سطٍپطف است. زض  يٗاظ ا ٖىّٗب استفبزُ ًوَز.  ذسهبت ضجَع ٍ اظ آى ت٘ف٘استبًساضز سٌجص و

ضسُ اظ ضٍش سطٍپطف استفبزُ ضسُ است وِ ثب تَجِ  ذسهبت اضائِ ٖف٘و ٕطّب٘تغپژٍّص جْت سٌجص ه يٗا

 ٖفطػ ٍِ٘ پٌج فطؾ ٖاغل ِ٘فطؾ هٗ ساضاىٗذط ٕذطٌَز بض٘هؼ ي٘ضٍش ٍ ّوچٌ يٗا ٖاغل ط٘ثِ پٌج هتغ

لطاض  طشٗهَضز پص ِ٘استفبزُ ضسُ است وِ ّط پٌج فطؾ زٍٕ اظ آظهَى وب ّبِ ٘آظهَى فطؾ ٕهكطح ٍ ثطا

 ٖػبهل ل٘ضسُ ذَزضٍسبظاى اظ ضٍش تحل اضائِ ٕا وِ٘ذسهبت ث ٕبضّب٘هؼ يٗتط هْن ٕثٌس هٌظَض ضتجِ . ثًِسا گطفتِ

ّب اظ ضٍش  ذسهبت آى ٖف٘و ٕبضّبٍ٘ هؼ وِ٘ث ّٕب ضطوت ٕثٌس هٌظَض ضتجِ ثِ ي٘ضسُ است؛ ّوچٌ  استفبزُ

لكجغ ذسهبت ٍ ثب ت٘ف٘و ٖبثٗاضظ ٖسگ٘چ٘پژٍّص پ يٗػلاٍُ زض ا استفبزُ ضسُ است. ثِ ٖسلسلِ هطاتج ل٘تحل

 .ضَزٖ ه سٗ٘هَضز هكبلؼِ تأ ٕهتفبٍت ذسهبت زض جبهؼِ آهبض ّٕبٖ ژگٍٗ ل٘ثِ زل ت٘ف٘ثْجَز و

 20/05/1401 تاریخ دریافت: 

 02/08/1401تاریخ باسوگزی: 

 25/09/1401 تاریخ پذیزش:

 مقدمٍ -1

ثمب ٍ  ٕثطا .است ٗبىثطتط ثِ هطتط ٘ف٘تگطفتي اظ ضلجب، اضائِ هستوط و ٘طٍٖ پ ٗعتوب ٗجبزثط زض اؤه ٘سٕاظ ػَاهل ول ٗىٖ

پبٗص  لبثل٘ت .]14[٘ست ػولىطز سبظهبى ً ٘تجع ثْجَز ٍؾؼ إ چبضُ ٖوًٌَ ٖپطتلاقن ٍ ضلبثت ٘فزض هح ٕهبًسگبض

 فطاّن ضا ثبظاض ثبلاتطٕ اظ سْن وست ٍ ضلبثتٖ هح٘ف زض ثمب ثطإ هٌبست س٘بستٖ اتربش ظهٌِ٘ ذطٗساضاى، ذطٌَزٕ لحظِ ثِ لحظِ

 .اًس زازُ تَسؼِ ذَز هطتطٗبى ّبٕ ذػَظ ذَاستِ زض اقلاػبت آٍضٕ جوغ ثطإ ضا ّبٖٗ ضٍش ّب سبظهبى اظ ثس٘بضٕ سبذت. ذَاّس

 اٗي زاضز. ظٗبزٕ اّو٘ت ضَز، هٌجط هطتطٗبى ضؾبٗت ٍالؼٖ ثطإ ػسزٕ ضبذع ٗه حػَل ثِ ثتَاًس وِ س٘ستوٖ اظ استفبزُ

است  ثطذَضزاض هؿبػف اّو٘ت اظ وٌٌس هٖ ػطؾِ ذَٗص هطتطٗبى ثِ ضا وَسهحػَلٖ ًبهل وِ ذسهبتٖ ّبٕ سبظهبى ثطإ هسئلِ

 ٍ تَل٘س ٖظهبً ّن هطتطٕ، ظٗبز زضگ٘طٕ ثَزى، فٌبپصٗط ثَزى، ًبهلوَس :ٗؼٌٖ آى ّبٕ ٍٗژگٖ ثِ ػلت ذسهبت پ٘چ٘سُ . هبّ٘ت]2[

 و٘ف٘ت ثِ ً٘بظ افعاٗص ثبػث ذسهبت، ثرص سْن افعاٗص ّوطاُ ثِ ّبٍٗژگٖ اٗي .]13[ٍ  ]4[ثبضس  هٖ ثَزى ًبّوگَى ٍ هػطف
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 ثبضٌسٖ ه ضلبثتٖ ثس٘بض هح٘ف زض ذطٗساضاى جصة ٍ هبلٖ ػولىطز ثْجَز زًجبل ثِ وِ است ضسُ ّبٖٗضطوت ثطإ ذسهبت ثْتط

 وٌٌسٓ تؼ٘٘ي ػبهل ٗه وِ ذسهبت، است ثطضسٖ زض هْن هجحث ٗه وِ زاضًس ًظط اتفبقهَؾَع  اٗي ثط هحمم٘ي . ّوچٌ٘ي]5[

 وِ است اٗي اهط اٗي زل٘ل .]6[ثبضس  ضطوت هٖ هست ثلٌس سَززّٖ لبثل٘ت ٍ تجبضٕ فؼبل٘ت ػولىطز ذسهبت زض و٘ف٘ت ح٘بتٖ

 ٍ ًگطضٖ، ٍفبزاضٕ ،زّبى ثِ زّبى تجل٘غبت ثط ضٍٕ هثجتٖ اثط تطت٘ت ثِ وِ گطزز هٖ هطتطٕ ذطٌَزٕ هٌجط ثِ ذسهبت و٘ف٘ت

ذسهبت ٍ ثبلكجغ ثْجَز  ٘ف٘تو ٗبثٖضَز تب اضظٖ هتفبٍت ذسهبت هَجت ه ّٕب ٗژگٍٖػلاٍُ  . ثِ]7[گصاضز  هٖ ذطٗس هطتطٕ ً٘بت

 .]1[ ضَز ٘چ٘سُپ ٘بضآى ثس ٘ف٘تو

 تحقیق ادبیات -2

 ثب ذسهبت و٘ف٘ت سبذتبض ٕط٘گ اًساظُ ضسٓ ػولىطز سطٍپطف هفَْم تؼسٗل ثط هجتٌٖ هم٘بس گصضتِ اسبس هكبلؼبت ثط

 ػلاٍُ ثِ ٍ زازًس ثسف ٍ ًوَزُ تىطاض ضا ت٘لَض ٍ وطًٍ٘ي هكبلؼبت ]8[ٍ ّوىبضاى  ثطازٕ ، ]3[است. هَهٌٖ ٍ فؼبل  هم٘بس سطٍوَآل

 زض ًوَزًس اظْبض ّب آى .زازًس لطاض هَضز تأٗ٘س ذسهبت و٘ف٘ت ٕط٘گ اًساظُ ثطإ تط هٌبست ضٍضٖ ػٌَاى ثِ ضا سطٍپطف اٍلَٗت

هطتطٕ  ذطٌَزٕ ثطإ إ همسهِ ػٌَاى ثِ ٍ ػولىطز، )اًتظبضات(ذسهبت  و٘ف٘ت اظ ذطٗساضاى ولٖ ث٘ي ازضاوبت وِ هَاضزٕ

 وِ ً٘بظهٌس زاضز ٍجَز هْن هسئلٔ زٍ ٌَّظ ٍجَز يٗثباوٌس.  ػول هٖ سطٍوَآل اظ ثْتط سطٍپطف زاضز، ٍجَز تٌبلؽ ٍ اذتلاف

 اضظش ثِ ًسجت سطٍپطف هم٘بس زض ازث٘بت، هىتَة تجطثِٖ تأٗ٘س ٍ ًظطٕ پبٗٔ ػل٘طغن اٌٗىِ، اٍل .است ث٘طتطٕ ثطضسٖ

 ضسُ ثطزُ وبض ثِ ذلاغِ ضبذع ٗه ػٌَاى ثِ ، تٌْب زاضز ضفتبضٕ ً٘بت ٍ ذطٌَزٕ هبًٌس ًتبٗجٖ ثب ضاثكِ وِ زض ٕا بًِٗگَ ص٘پ

 هتغ٘طّبٕ ٍ ذطٌَزٕ ثب اثؼبز اٗي اضتجبـ ژٍُٗ ثِ ذسهبت، ٍٗژٓ و٘فٖ اثؼبز ثط ثب توطوع سطٍپطف اظ استفبزُ استطاتژٗه اضظش. است

 هطثَـ ٖالولل ي٘ثذسهبت  ظهٌ٘ٔ زض سطٍپطف اجطإ لبثل٘ت ثِ هسئلِ زٍه٘ي ]9[ضَز  زازُ ًطبى ثْتط تَاًس هٖ آى، اظ حبغل

 فطٌّگٖ، ّبٕ تفبٍت ثِ ػلت ٍ ، گطفت لطاض ثطضسٖ هَضز غطثٖ ذسهبت ٌٔ٘زضظه زض اثتسا سطٍپطف ثطتطٕ اٌٗىِ زل٘ل ثِ .ثبضسٖ ه

 .]15[ثگصاضز  تأث٘ط هسل اٗي اجطإ لبثل٘ت ثط فطٌّگٖ ذطٗساضاى گطاٗص وِ زاضز احتوبل

 زض ازاهِ تؼبضٗف هْن و٘ف٘ت ذسهبت آٍضزُ ضسُ است:

 خدمات تیفیمُم ک فیتعار یبزخ 1جديل 

 تعزیف محقق

 .]10[وٌٌس  هٖ تؼطٗف ذسهبت اظ هطتطٗبى اًتظبضات ٍ ازضان ث٘ي اذتلاف اظ إ زضجِ ذسهبت و٘ف٘ت (2002) 1اٍى ٍ ػثوبى

 2ظٗتبهل
 ثب هطبثِ ذسهبت ثِ ًسجت ذسهت ثطتط هبّ٘ت زضثبضُ هطتطٕ جبًجِ ّوِ لؿبٍت ضا ذسهبت و٘ف٘ت

 .]11[است  وطزُ تؼطٗف آى ثطجستِ ّبٕ هعٗت

 .]12[است  وطزُ تؼطٗف اٍ اًتظبضات ٍ ذسهت اظ هطتطٕ ازضان ث٘ي هغبٗطت اًساظُ ضا ذسهبت و٘ف٘ت 3گطًٍس

 ريش تحقیق -3

 ساضاىٗذط ٕسكح ذطٌَز ٕاضتمب جِ٘ذسهبت ٍ زضًت ت٘ف٘اضائِ ثْتط و ٕثطا ّٖٗب پژٍّص ثِ زًجبل اضائِ ضٍش يٗزض ا

ٍ  ٕط٘. ٍ چَى اظ ضٍش تفسثبضسٖ ه ٕوبضثطز جٍِ٘ ثط اسبس ًت بًِٗجستجَگطا ٖل٘پژٍّص ثط اسبس ّسف تحل يٗثٌبثطا ن،ّ٘ست

ضٌبذت  ٖزض پ ٌىِٗثب تَجِ ثِ ا ي٘. ّوچٌثبضسٖ ه ٖف٘ثط اسبس پطٍسِ اًجبم وبض اظ ًَع و كًَ٘ع تحم ن٘وٌٖ استفبزُ ه ٖشٌّ

، ضَزٖ جبهؼِ آهبضٕ پطزاذتِ ه فّ٘بٕ هطتجف، ثِ تَغ آٍضٕ زازُ ثب جوغ ن،ّ٘ست ساضاىٗذط ٕذسهبت ٍ ذطٌَز ت٘ف٘ضاثكِ و

ًظطٕ ٍ  ٖهجبً ٖضَز. ثطإ ثطضسٖ ه ٕثٌس قجمِ ٖطٗوبٍ٘ پ ٖفّ٘ب زض ضزُ تَغ آٍضٕ زازُ ثط اسبس ضٍش جوغ ك٘تحم يٗثٌبثطا

استفبزُ ضسُ   ٍ اثعاض پطسطٌبهِ ٖساً٘اظ ضٍش ه ٕط٘گ جٍِ٘ ًت ّبِ ٘إ ٍ ثطإ آظهَى فطؾ اظ هكبلؼبت وتبثربًِ ك٘تحم بت٘ازث

 وِ٘ث ّٕب وتاظ ذسهبت ضط ك٘تحم يٗهبُ زض ظهبى اًجبم ا هٗ ٖوِ ق ضَزٖ ضا ضبهل ه ٕافطاز ك٘تحم يٗا ٕاست. جبهؼِ آهبض

 ضَز،ٖ اًتربة ًوًَِ استفبزُ ه ٕثطا ٖتػبزف ٕط٘گ اظ ضٍش ًوًَِ ك٘تحم يٗ. زض اوٌٌسٖ استفبزُ ه ٕزض ضْطض زضٍسبظاىذَ

                                                           
1 Othman & Owen 
2 Zeithaml 
3 Gronroos 
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 ٕهطوع وِّ٘ب زض ثبظاض وِ تَسف ضطوت ث ضسُ آى ذَزضٍسبظاى ثط اسبس سْن هطرع وِ٘ث ّٕب ضطوت ي٘وِ ث ت٘تطت يٗا ثِ

اظ  بضّ٘ب همساض اًحطاف هؼ ثَزى پطسطٌبهِ ٕا ٌِٗگع 5. ٍ ثب تَجِ ثِ تضسُ اس غٗتَظ ٕپطسطٌبهِ زض ضْطض 171ضسُ  اػلام

ٍ  171تؼساز اًساظُ ًوًَِ  0.1هجبظ  ٕذكب عاىٍ٘ ه 0.95 ٌبى٘ثب فطؼ فبغلِ اقو يٍ٘ ّوچٌ سٗآٖ ثِ زست ه طٗظ ّٕب فطهَل

 .ثبضسٖ ه طٗهكبثك ضاثكِ ظ

(1)   
 ⁄
                

   

 
       

(2)    (
  

 ⁄
  

 
)

 

  (
          

   
)      

 سؤالات پطسطٌبهِ، اٍل ثرص است، زض پطسطٌبهِ تحم٘ك اٗي زض اقلاػبت آٍضٕ جوغ تط ث٘بى ضس اثعاض قَض وِ لجل ّوبى

 و٘ف٘ت سٌجص ثِ هطثَـ زٍم سؤالات ثرص زض ضسُ، قطاحٖ زٌّسگبى پبسد فطزٕ هطرػبت ضٌبذتٖ ٍ جوؼ٘ت ثِ هطثَـ

ثبضس. زض ثرص  پطسص هٖ 25ضسُ وِ ضبهل  اضائِ ذطٗساضاى ذَزضٍ اظ زٗسگبُ ث٘وِ هطتجف ثب ذَزضٍسبظاىّبٕ  ذسهبت ضطوت

 15تب  12 سؤالاتهطثَـ ثِ ثؼس لبثل٘ت اقوٌ٘بى،  11تب  7 سؤالاتهطثَـ ثِ ثؼس هلوَسبت،  6تب 1 سؤالاتزٍم اٗي پطسطٌبهِ 

 ٍ زض ثبضس هطثَـ ثِ ثؼس ّوسلٖ هٖ 25تب  21 سؤالاتتؿو٘ي ٍ هطثَـ ثِ ثؼس  20تب  16 سؤالاتهطثَـ ثِ ثؼس پبسرگَٖٗ، 

ضسُ است. ثطإ ثطضسٖ  پطس٘سُ سؤال 9ّبٕ ث٘وِ ذَزضٍسبظاى زض لبلت  ضطوت ذسهبت اظ ذطٌَزٕ ذطٗساضاى ه٘عاى ثرص سَم

ضػبٗت اغل ضٍاٖٗ زض پطسطٌبهِ اظ چٌس تي اظ  هٌظَض ثِپبٗبٖٗ پطسطٌبهِ اظ ضٍش آلفبٕ وطًٍجبخ استفبزُ ضس. ٍ ّوچٌ٘ي 

هٌجغ  ػٌَاى ثِّبٖٗ  ٍ اسبت٘س هترػع زض قطاحٖ پطسطٌبهِ ووه گطفتِ ضس ٍ ّوچٌ٘ي سؼٖ ضس اظ پطسطٌبهِ ًظطاى غبحت

طفتِ استبًساضز ضسُ ثَزًس ٗب اٌٗىِ چٌسٗي ثبض ٍ زض ضطاٗف هرتلف هَضز آظهَى استبًساضز لطاض گ لجلاًقطاحٖ استفبزُ ضَز وِ 

زٍ استفبزُ ضسُ است. زض ذطٍجٖ اٗي آظهَى  ّبٕ پطسطٌبهِ اظ آظهَى وبٕ ػلاٍُ زض اٗي پژٍّص جْت آظهَى فطؾِ٘ ثَزًس. ثِ

آهبضُ ذٖ زٍ پ٘طسَى ًطبى زازُ ضسُ است. ثِ زل٘ل اٌٗىِ ّط زٍ هتغ٘ط هستمل ٍ ٍاثستِ زاضإ  sigهمساض، زضجِ آظازٕ ٍ 

ضَز. ٍ ّوچٌ٘ي ثطإ  سبهطظ ثطإ ًطبى زازى ه٘عاى ّوگًَٖ ث٘ي زٍ هتغ٘ط استفبزُ هٖ Dثبضٌس اظ ؾطٗت  إ هٖ هم٘بس ضتجِ

تط پٌج ػبهل  زل٘ك ٕثٌس ضتجِ هٌظَض ثِٕ ّط ٗه اظ ػَاهل اظ ضٍش تحل٘ل ػبهلٖ استفبزُ ضسُ است. ٍ طگصاض٘تأثسٌجص ه٘عاى 

 استفبزُ ضسُ است. AHPهكطح ضسُ اظ ضٍش تحل٘ل سلسلِ هطاتجٖ 

  وتایج تحقیق -4

 5هطثَـ ثِ   گَٗبى وِ زض پطسطٌبهِ ّبٕ جوؼ٘ت ضٌبذتٖ پبسد زض اٗي لسوت تَظٗغ فطاٍاًٖ هتغ٘طّبٕ هطثَـ ثِ ٍٗژگٖ

 اًس. ًطبى زازُ ضسُ 2ثؼس و٘ف٘ت ذسهبت ٍ پطسطٌبهِ سٌجص ذطٌَزٕ ذطٗساضاى هكطح ضس؛ زض جسٍل 

 متغیزَای جمعیت شىاختی 2جديل 

 فطاٍاًٖ                                      

 ّب ٍٗژگٖ     
 زضغس

 جٌس
 41 ظى

 59 هطز

 سي

 33 سبل 20-30

 36 سبل 30-40

 17 سبل 40-50

 14 سبل 50ثبلإ 

 تحػ٘لات

 17 ووتط اظ زٗپلن

 28 زٗپلن

 11 فَق زٗپلن

 31 ل٘سبًس

 13 فَق ل٘سبًس ٍ ثبلاتط
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 .زاضز ٍجَز زاض ضاثكِ هؼٌٖ ذطٌَزٕ ذطٗساضاى ذَزضٍ ٍ ذسهبت ذَزضٍسبظاى و٘ف٘ت ه٘بى فزضیٍ اصلی:

ثؼس و٘ف٘ت ذسهبت ذَزضٍسبظاى ٍ  5آهبضُ هطثَـ ثِ  sigًطبى زازُ ضسُ  3وِ زض جسٍل  آهسُ زست ثِثب تَجِ ثِ ًتبٗج 

تَاى ًت٘جِ  ثبضس. پس هٖ زاض هٖ ؼٌٖثبضس، ثٌبثطاٗي ؾطاٗت زض سكح ذكبٕ هَضز ًظط ه زضغس هٖ 5ذطٌَزٕ ذطٗساضاى ووتط اظ 

 ثبضس. هٖ 0.36گطفت وِ ث٘ي زٍ هتغ٘ط ضاثكِ ٍجَز زاضز ٍ ه٘عاى اٗي ضاثكِ 

 ضاثكِ ذطٌَزٕ ذطٗساضاى ذَزضٍ ٍ ّبٕ ث٘وِ ٍاثستِ ثِ ذَزضٍسبظاى ضطوت زض هحسَس ػَاهل ه٘بى :1فزضیٍ فزعی 

 .زاضز ٍجَز زاض هؼٌٖ

ثبضس،  زضغس هٖ 5آهبضُ هطثَـ ثِ فطؾِ٘ اٍل ووتط اظ  sigًطبى زازُ ضسُ  3وِ زض جسٍل  آهسُ زست ثِثب تَجِ ثِ ًتبٗج 

تَاى ًت٘جِ گطفت وِ ث٘ي زٍ هتغ٘ط ضاثكِ ٍجَز زاضز ٍ  ثبضس. پس هٖ زاض هٖ ثٌبثطاٗي ؾطاٗت زض سكح ذكبٕ هَضز ًظط هؼٌٖ

 ثبضس. هٖ 0.3ه٘عاى اٗي ضاثكِ 

 ذطٌَزٕ ذطٗساضاى ذَزضٍ ٍ ّبٕ ث٘وِ ٍاثستِ ثِ ذَزضٍسبظاى ضطوت زض ثِ اقوٌ٘بى ه٘بى لبثل٘ت :2فزضیٍ فزعی 

 .زاضز ٍجَز زاض هؼٌٖ

ثبضس،  زضغس هٖ 5آهبضُ هطثَـ ثِ فطؾِ٘ زٍم ووتط اظ  sigًطبى زازُ ضسُ  3وِ زض جسٍل  آهسُ زست ثِثب تَجِ ثِ ًتبٗج 

ًت٘جِ گطفت وِ ث٘ي زٍ هتغ٘ط ضاثكِ ٍجَز زاضز ٍ  تَاى ثبضس. پس هٖ زاض هٖ ثٌبثطاٗي ؾطاٗت زض سكح ذكبٕ هَضز ًظط هؼٌٖ

 ثبضس. هٖ 0.37 ه٘عاى اٗي ضاثكِ

 زاض هؼٌٖ ضاثكِ ذطٌَزٕ ذطٗساضاى ذَزضٍ ٍ ّبٕ ث٘وِ ٍاثستِ ثِ ذَزضٍسبظاى ضطوت زض پبسرگَٖٗ ه٘بى :3فزضیٍ فزعی 

 .زاضز ٍجَز

ثبضس،  زضغس هٖ 5آهبضُ هطثَـ ثِ فطؾِ٘ سَم ووتط اظ  sigًطبى زازُ ضسُ  3وِ زض جسٍل  آهسُ زست ثِثب تَجِ ثِ ًتبٗج 

تَاى ًت٘جِ گطفت وِ ث٘ي زٍ هتغ٘ط ضاثكِ ٍجَز زاضز ٍ  ثبضس. پس هٖ زاض هٖ ثٌبثطاٗي ؾطاٗت زض سكح ذكبٕ هَضز ًظط هؼٌٖ

 ثبضس. هٖ 0.4 ه٘عاى اٗي ضاثكِ

 زاض هؼٌٖ ضاثكِ ٌَزٕ ذطٗساضاى ذَزضٍذط ٍ ّبٕ ث٘وِ ٍاثستِ ثِ ذَزضٍسبظاى ضطوت زض تؿو٘ي ه٘بى :4فزضیٍ فزعی 

 .زاضز ٍجَز

ثبضس،  زضغس هٖ 5آهبضُ هطثَـ ثِ فطؾِ٘ چْبضم ووتط اظ  sigًطبى زازُ ضسُ  3وِ زض جسٍل  آهسُ زست ثِثب تَجِ ثِ ًتبٗج 

جَز زاضز ٍ تَاى ًت٘جِ گطفت وِ ث٘ي زٍ هتغ٘ط ضاثكِ ٍ ثبضس. پس هٖ زاض هٖ ثٌبثطاٗي ؾطاٗت زض سكح ذكبٕ هَضز ًظط هؼٌٖ

 ثبضس. هٖ 33/0ه٘عاى اٗي ضاثكِ 

 ضاثكِ ذطٌَزٕ ذطٗساضاى ذَزضٍ ٍ ّبٕ ث٘وِ ٍاثستِ ثِ ذَزضٍسبظاى ضطوت زض سبظهبًٖ ّوسلٖ ه٘بى :5فزضیٍ فزعی 

 .زاضز ٍجَز زاض هؼٌٖ

 دي خلاصٍ وتایج آسمًن خی 3جديل

 هتغ٘طّب                 

 df Sig Somers, D    ّب آهبضُ

 0.36 0.000 4 156.8 ثؼس و٘فٖ ذسهبت ثب ذطٌَزٕ ذطٗساضاى پٌجضاثكِ 

 0.3 0.000 4 32.9 ضاثكِ هلوَسبت ثب ذطٌَزٕ ذطٗساضاى

 0.37 0.000 4 92.8 ضاثكِ لبثل٘ت اقوٌ٘بى ثب ذطٌَزٕ ذطٗساضاى

 0.4 0.000 4 136.3 ضاثكِ پبسرگَٖٗ ثب ذطٌَزٕ ذطٗساضاى

 0.33 0.000 4 104.9 ذطٗساضاىضاثكِ تؿو٘ي ثب ذطٌَزٕ 

 0.31 0.000 4 103.5 ضاثكِ ّوسلٖ ثب ذطٌَزٕ ذطٗساضاى
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ثبضس،  زضغس هٖ 5آهبضُ هطثَـ ثِ فطؾِ٘ پٌجن ووتط اظ  sigًطبى زازُ ضسُ  3وِ زض جسٍل  آهسُ زست ثِثب تَجِ ثِ ًتبٗج 

تَاى ًت٘جِ گطفت وِ ث٘ي زٍ هتغ٘ط ضاثكِ ٍجَز زاضز ٍ  ثبضس. پس هٖ زاض هٖ ثٌبثطاٗي ؾطاٗت زض سكح ذكبٕ هَضز ًظط هؼٌٖ

 ثبضس. هٖ 31/0ه٘عاى اٗي ضاثكِ 

هؼ٘بض هَجَز  25گطزًس. زض اٗي تحم٘ك  ثٌسٕ هٖ ضتجِثٌسٕ ٍ  زستِ هؤثطزض ازاهِ ثب استفبزُ اظ ضٍش تحل٘ل ػبهلٖ هؼ٘بضّبٕ 

ػبهل اغلٖ وِ ّوبى هؼ٘بضّبٕ هسل سطٍپطف  5ثبضٌس، ثِ  زٌّسُ ػَاهل تأث٘طگصاض ثط و٘ف٘ت ذسهبت ذَزضٍسبظاى هٖ وِ ًطبى

ضَز.  بزُ هٖاستف KMOاظ آهبضُ  ضسُ اًتربةٕ ّب ػبهلهٌظَض آظهَى ه٘عاى تٌبست تؼساز  اًس. ثِ ثٌسٕ ضسُ ثبضٌس، زستِ هٖ

  0.8 ًطبى اظ تحل٘ل ػبهلٖ ثس٘بض هٌبست ٍ همبزٗط حَل 0.9 تحل٘ل ػبهلٖ زاضز. همبزٗط حسٍز سٗ٘تأهمبزٗط ثعضي زلالت ثط 

آظهَى ثبضتلت،  sigثبضس، ّوچٌ٘ي همساض  ه0.809ٖ همساض اٗي آهبضُ 4جسٍل  حبوٖ اظ تحل٘ل ػبهلٖ هٌبست است. قجك

 زّس تحل٘ل ػبهلٖ ثطإ ضٌبسبٖٗ سبذتبض، هسل ػبهلٖ، هٌبست است. زضغس است وِ ًطبى هٖ 5اظ  تط وَچه

 KMO and Bartlett's Test 4جديل 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.809 

Bartlett's Test of Sphericity 

Approx. Chi-Square 908,621 

df 36 

Sig. 0.000 

ّب(  ( ًطبى زازُ ضسُ است وِ ضبهل ثبضّبٕ ػبهلٖ ّطٗه اظ هتغ٘طّب )ػبهل5ذطٍجٖ هطثَـ ثِ هبتطٗس اجعا )جسٍل سپس 

 ثبضس. هٖ

 ماتزیس اعضا 5جديل 

Component 
 

1 
.754 Tangibles 
.876 Reliability 
.888 Responsiveness 
.841 Assurance 
.823 Empathy 

ػبهل ٍ ثِ ّو٘ي تطت٘ت هتغ٘ط هلوَسبت  يٗتط هْنهطرع ضسُ است هتغ٘ط پبسرگَٖٗ  5قَض وِ زض جسٍل  ّوبى

ػٌبغط ّط سكح ًسجت ثِ  AHPتحل٘ل سلسلِ هطاتجٖ  لٍِ٘س ثِثبضٌس. زض ازاهِ  ػبهل اٗي پژٍّص هٖ 5ػبهل زض  يٗتط ت٘اّو ون

ّبٕ ًسجٖ  ضَز. سپس ثب تلف٘ك ٍظى ّب هحبسجِ هٖضسُ ٍ ٍظى آى ظٍجٖ همبٗسِ غَضت ثِػٌػط هطثَـ ثِ ذَز زض سكح ثبلاتط 

 .ضَز ٍظى ًْبٖٗ ّط گعٌِٗ هطرع هٖ

 

 مقادیز تزجیُات در مقایسٍ سيجی  6جديل 

 زضجِ اّو٘ت تطجْ٘بت

 1 تطج٘ح ٗب اّو٘ت ٗب هكلَث٘ت ٗىسبى 

 3 ووٖ هطجح ٗب ووٖ هْوتط ٗب ووٖ هكلَثتط

 5 تطج٘ح ٗب اّو٘ت ٗب هكلَث٘ت لَٕ 

 7 تطج٘ح ٗب اّو٘ت ٗب هكلَث٘ت ذ٘لٖ لَٕ 

 9 تط  وبهلا هطجح ٗب وبهلا هْن

 8 ٍ 6 2ٍ4ٍ تطجْ٘بت ث٘ي فَاغل فَق

 آهس. ثِ زستثٌسٕ اثؼبز و٘ف٘ت )هؼ٘بضّب( ( ًسجت ثِ ضتج7ًِتبٗج )جسٍل   Expert Choiceافعاض ًطمٍس٘لِ  ثِ
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 AHPبعد کیفیت خدمات در ريش  5َای  يسن 7جديل 

 ضتجِ ٍظى ّب( اثؼبز )ضبذع

 5 0.0883 هلوَسبت

 1 0.3454 لبثل٘ت اقوٌ٘بى

 2 0.2271 پبسرگَٖٗ

 3 0.1818 تؿو٘ي

 4 0.1574 ّوسلٖ

ٖ اثؼبز و٘فٖ ذسهبت ذَزضٍسبظاى ضا توبه ثِّبٕ ث٘وِ ًسجت  ثٌسٕ ولٖ ضطوت ضتجِ 8جسٍل  آهسُ زست ثِثب تَجِ ثِ ًتبٗج 

 زّس. ًطبى هٖ

 AHPَای بیمٍ با ريش  رتبٍ بىدی شزکت 8جديل 

 ضتجِ ٍظى ّب گعٌِٗ

 1 0.3156 1ث٘وِ 

 5 0.0981 2ث٘وِ 

 2 0.2533 3ث٘وِ 

 4 0.1375 4ث٘وِ 

 3 0.1959 5ث٘وِ 
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ّبٕ  زض سبل است. ٗبىثطتط ثِ هطتط ٘ف٘تگطفتي اظ ضلجب، اضائِ هستوط و ٘طٍٖ پ ٗعتوب ٗجبزثط زض اؤه ٘سٕاظ ػَاهل ول ٗىٖ

ّب ّوَاضُ زض پٖ ٗبفتيِ ضاّىبضّبٖٗ ثطإ ثْجَز و٘فٖ ذسهبت ٍ ّوچٌ٘ي ثبلاثطزى سكح ذطٌَزٕ ذطٗساضاى ذَز  اذ٘ط سبظهبى

إ ث٘ي هتغ٘طّبٕ و٘فٖ ذسهبت  ّستٌس. زض اٗي همبلِ ّسف اغلٖ سٌجص ذطٌَزٕ ذطٗساضاى ذَزضٍ ٍ ّوچٌ٘ي ٗبفتي ضاثكِ

إ ثب  ثؼس و٘ف٘ت ذسهبت ث٘وِ 5زاض ّط  ًتبٗج تحم٘ك اضتجبـ هؼٌٖ ّطچٌسٗساضاى ذَزضٍ ثَز. إ ٍ ه٘عاى ذطٌَزٕ ذط ث٘وِ

زض اٗي تحم٘ك لطاض گطفتي ثؼس  تَجِ لبثلزّس ٍلٖ ه٘عاى اٗي اضتجبـ ًسجتبً ؾؼ٘ف است. ًىتِ  ذطٌَزٕ ذطٗساضاى ضا ًطبى هٖ

ثبضس.  زٍ، تحل٘ل ػبهلٖ ٍ سلسلِ هطاتجٖ هٖ ٌٖ آظهَى وبٕػبهل زض ّط سِ فطآٌٗس تحم٘ك ٗؼ يٗتط ت٘اّو ونػٌَاى  هلوَسبت ثِ

اًس. ثؼس تؿو٘ي زض ضتجِ سَم لطاض  ػَاهل اًتربة ضسُ يٗتط هْنػٌَاى  زض اٗي تحم٘ك اثؼبز پبسرگَٖٗ ٍ لبثل٘ت اقوٌ٘بى ثِ

زٕ ذطٗساضاى ٍ اظ اٗي تَاًس هَجت ذطٌَ زاضت. زض اٍلَٗت ثؼسٕ ثُؼس ّوسلٖ لطاض زاضز. تَجِ ّط چِ ث٘طتط ثِ اٗي ػَاهل هٖ

 ٗبثٖاضظػلاٍُ زض اٗي پژٍّص پ٘چ٘سگٖ  ثِ قطٗك ضس٘سى ثِ سْن ثبظاض ث٘طتط ٍ ّوچٌ٘ي زست٘بثٖ ثِ سَز هبزٕ ٍ هؼٌَٕ ضَز.

زض جبهؼِ آهبضٕ هَضز  هتفبٍت ذسهبت ّٕب ٗژگٍٖ ل٘ثِ زل٘ف٘ت آى ٍ ثبلكجغ ثْجَز و إ ذَزضٍسبظاى ث٘وِ ذسهبت ٘فٖو

 .هكبلؼِ تأٗ٘س ضس
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