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مديريت كيفيـت جـامع در صـنعت بيمـه     
  ارائه يك الگوي مطلوب ايران و

 

  2*گرجي محمدباقردكتر و  1دكتر شمس السادات زاهدي :نويسندگان
  

  استاد دانشگاه علامه طباطبايي .1
  استاديار دانشگاه آزاد اسلامي .2

*E-mail: Gorgi-am@yahoo.com 

  چكيده
 ي چون بيمه كه مشـتريان داوطلبانـه خريـدار محصـولات    هاي رويكرد مديريت كيفيت جامع در سازمان

نيستند از اهميت بسياري برخوردار است چرا كه محور اصلي ايـن رويكـرد توجـه بـه نيازهـاي       ها آن
، محقق در استاعمال اين رويكرد در هر سازمان مستلزم يك مدل خاص  كه جا اما از آن. مشتري است

. لوب مديريت كيفيت جامع در صنعت بيمـه ايـران اسـت   طراحي يك الگوي مط دصد درپژوهش حاضر 
ال بوده كه الگوي مديريت كيفيـت جـامع مطلـوب بـراي     ؤپاسخ به اين س بنابراين هدف پژوهش حاضر
  صنعت بيمه كشور چيست؟

كيفيـت   بدين منظور گام اول، انجام مطالعات مقدماتي و اكتشافي در راستاي تعيـين وضـعيت موجـود   
بـرآن و نيـز تعيـين رابطـه رويكـرد مـديريت        مؤثركشور و شناسايي عواملي خدمات در صنعت بيمه 

) مشـتريان ( گـذاران  در اين پژوهش كليه مديران، كارمندان وبيمـه . كيفيت جامع با آن عوامل بوده است
روش تحقيق به . هاي بيمه ايران، البرز و دانا به عنوان جامعه آماري تحقيق در نظر گرفته شدند شركت

هـا از   به منظـور تجزيـه وتحليـل داده   . پرسشنامه بوده است 5ايشي و با استفاده از توزيع صورت پيم
هاي آماري همبستگي پيرسون، همبستگي اسپيرمن، آزمون علامت، آزمون ويلكاكسون، آزمـون   روش

  .ويتني و آناليز واريانس يك طرفه استفاده گرديد –من 
صـنعت بيمـه براسـاس مـدل      ا سـنجش كيفيـت خـدمات در   آمـده، ب ـ  عمـل  با توجه به مطالعات به نهايتاً

سروكوال والگوي شكاف كيفيت خدمات، پنج شكاف در كيفيت خدمات بيمه شناسايي گرديد كه بيـانگر  
لذا محقق در پژوهش حاضر جهـت بهبـود كيفيـت     .است پائين بودن كيفيت خدمات در اين صنعت بوده

هـاي   مؤلفـه ته كه اصول مديريت كيفيت جامع بر خدمات در صنعت بيمه به بررسي اين موضوع پرداخ
اي كه اعمـال اصـول مـديريت كيفيـت جـامع، موجـب        داشته به گونه تأثيرها  سروكوال و الگوي شكاف

تلفيق رويكرد مديريت  در نهايت محقق با بررسي و. بهبود كيفيت خدمات در صنعت بيمه خواهد گرديد
ت خدمات، اقدام به طراحي يك الگوي مطلوب مـديريت  مدل سروكوال والگوي شكاف كيفي كيفيت جامع،

هاي آماري انجام شده درجه اعتبـار آن را   ده است كه آزمونكركيفيت جامع براي صنعت بيمه كشور 
  .قرار داده است تأييدمورد 

  
  همدلي، ضمانت وتضمين، كيفيت، مديريت كيفيت جامع، سروكوال، الگوي شكاف خدمات :ها واژه كليد
 

  
 

  
  همقدم

و تنـوع محصـولات در محـيط     فناوريامروزه رشد سريع 
مديريتي بـه   يها نظريهتحولات چشمگير  و ،شديد رقابتي

مشـكلات اسـتفاده از    نيـز  همراه محدوديت منابع طبيعي و

، دولتـي و خصوصـي  هـاي   مديران سـازمان ، نيروي انساني
توليدي و خدماتي را بر آن داشته تـا بـه   ، بزرگ و كوچك
ــع م ــور رف  ــ منظ ــود ب ــاي خ ــظ بق ــال  هشــكلات و حف دنب

هايي مناسب باشند تا بتوانند خود را با اين تغييـر و   حل راه
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تحولات همگام سازند و زمينه حفظ و توسعه فعاليت خود 
ترين ابزارهاي  لذا در اين وضعيت يكي از مهم .را مهيا كنند

مناسب براي ايجاد سازماني پويا و هدفمند كه در محيطـي  
تواند پايداري و ماهيت رقابتي خود را حفظ چنين چالشي ب

كارگيري الگوهاي نوين مديريتي خصوصا مديريت  به، دكن
  . استكيفيت جامع 

هـاي گونـاگون    با نگاهي اجمالي بـه عملكـرد سـازمان   
هـا در   كه هيچ يك از ايـن سـازمان   توان دريافت مي كشور

قـادر بـه تـامين انتظـارات      ي امـروز عصر پرهياهو و چالش
به شكل مطلـوب نبـوده و بـديهي    ) ارباب رجوع/يانمشتر(

صرفاً بـه جهـت انحصـاري يـا      ها آن است كه ادامه حيات
لذا به منظور رهايي از اين . هايشان است بودن فعاليت دولتي

نابســاماني كــه عمــدتاً ناشــي از ضــعف مــديريت و عــدم 
 ـ، مديريتي بـوده اسـت  هاي  اصول و نظريه كارگيري به  دباي

هاي  در جهت علمي كردن مديريت سازماناقداماتي جدي 
  . ]1[ كشور به عمل آورد

هايي چـون بيمـه كـه     اين موضوع در خصوص سازمان
 ها آن داوطلبانه خريدار محصولات) ارباب رجوع(مشتريان 

 .ي برخوردار استتر بيشاز اهميت  يستندن

  
  مسألهبيان 

نگـرش و فلسـفه كلـي براسـاس اصـول      ، در صنعت بيمـه 
 ،خـرد  ن است كه محصولات ما را كسـي نمـي  اي بازاريابي،

ضـرورت  لـذا   و )گرايش فـروش ( را فروخت بلكه بايد آن
كشور با اقداماتي مناسب از جمله  اي بيمههاي  سازماندارد 

هـاي   ارائه خدمات مطلوب و با كيفيـت و اعمـال سياسـت   
. مردم را به خريد محصولات خود برانگيزند، تشويقي ديگر

شـدن مشـاركت بخـش     به جهت مطـرح امروزه  مسألهاين 
. بيمه كشور حادتر شده و خواهد شد خصوصي در صنعت

توان دريافت كه يكـي از عوامـل موفقيـت     مي راحتي هلذا ب
هـاي   اي كشـور اسـتفاده از اصـول و نظريـه     سسات بيمهؤم

، چـرا كـه   از جمله مديريت كيفيت جـامع اسـت   ،يمديريت
نيازهـاي  توجـه بـه    ،محور اصلي مـديريت كيفيـت جـامع   

خــدمات و ، ولاتمشــتريان و بهبــود مســتمر همــه محصــ
مهم در اجـراي مـديريت كيفيـت     مسألهاما  است؛ يندهاافر

جامع آن است كه اين ديـدگاه در هـر سـازماني بسـته بـه      
موقعيت و اهداف خاص آن با مشكلات مربـوط بـه خـود    

تــوان آن را بــه صــورت قــالبي در هــر  نمــي ،مواجـه بــوده 

حاضـر بـا بررسـي     بنـابراين پـژوهش  . دسازماني اجرا كـر 
ــارگيري     ــه ك ــونگي ب ــور و چگ ــه كش ــنعت بيم    TQMص
 است تا در آن، درصدد بررسي اين رويكرد در صنعت بيمه

  مشـــخص ســـازد بـــا توجـــه بـــه اهـــداف و رســـالت  
هر يك  تأثيرصنعت بيمه كشور، چه اقدامات و عواملي در 

 و مـؤثر توانـد   مـي  بر بهبود كيفيت خدمات TQMازاصول 
اصـلي   سـؤال بنابراين پرسش آغـازين يـا   . مفيد واقع شود

  :توان به صورت زير مطرح كرد كه مي پژوهش حاضر را
الگوي مديريت كيفيت جامع مطلوب براي صنعت بيمه 

  كشور چيست؟
  

  مباني نظري و پيشينه تحقيق
  مديريت كيفيت جامع چيست؟

تعاريف بسياري  ،در خصوص مفهوم مديريت كيفيت جامع
توان گفت مديريت كيفيت جامع يـك شـيوه    مي. ستا شده

هماهنگي سازماني است كه از سه واژه زيـر تشـكيل شـده    
  ]2[ :است

1- T=TOTAl:اي وظيفـــههـــاي  در همـــه زمينـــه يعنـــي ،  
  همه كساني كـه در ارتبـاط بـا سـازمان      ،در همه سطوح

  هستند
2- Q=QUALITY:  برآورده كردن نيازها و احتياجـات  يعني

  مشتريان 
3-M=MANAGEMENT :از منابع بـراي  مؤثراستفاده  يعني 

ع بـراي بهبـود   از منـاب  مؤثراستفاده ، حفظ سطح موجود
  .ها جهت اجراي برنامه،تعهد اجرايي، كيفيت

  :استامع متكي برسه اصل اساسي مديريت كيفيت ج
  ؛تمركز بردرك وجوابگويي به نيازهاي مشتريان  -1
ينـدها بـه   ات و فرمابهبود مستمر همه محصولات، خد -2

  ؛صورت منظم
مشاركت گروهـي كـه از طريـق آن رضـايت مشـتري       -3

را اعـم   ،يابد و مشاركت و تلاش همه مي سازمان تحقق
  و سـازد   ميممكن  را كنندگان عرضه، از مديران، كاركنان

  . بخشد مي تكامل
روش مديريت مشـتري  ) فراگير(مديريت كيفيت جامع

به شكل مسـتمر در جهـت    مدار است كه در آن كليه افراد
كننـد تـا خـدمات و     مي يندهاي كاري خود تلاشابهبود فر

 كالاهايي با كيفيت بهتر به همه مشتريان خود عرضـه كننـد  
]3[.   
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  خدمات بخشمديريت كيفيت جامع در
عـد  بتوسعه همه جانبه منابع خدماتي در سه دهه گذشته،از 

 ـ  ـ هـاي   دنبـال ويژگـي   هكيفيتي كه هميشه ب   ي تكنيكـي و فن
  مين أبــوده اســت، بــه رضــايت مشــتري از طريــق تـ ـ     

جنـبش مـديريت كيفيـت    . حداكثر انتظاراتشان تغيير يافت
  چـــرا كـــه  ،جـــامع در صـــنايع توليـــدي شـــروع شـــد

ــد محصــول    ــه تولي ــد ب ــي و تعه ــرد كيفيت   ســنجش عملك
امـا هـدف مـديريت     ؛تر بـود  جا آسان با كيفيت عالي در آن

ازماني اسـت و بـه   ايجاد تحول فرهنگي و س ،كيفيت جامع
 شـود و در نهايـت بـه كـار     مـي  نيروي مردم به پيش رانده

 نيـز  ، افزايش روحيـه، بهبـود فرهنـگ سـازماني و    گروهي
 ،بنابراين مفهوم مديريت كيفيت جـامع . انجامد مي سوددهي

  هــم بــراي بخــش توليــدي  هــم بــراي بخــش خــدمات و
  . ]4[ مهم است
ات داراي در بخــــش خــــدم TQMكــــارگيري  هبــــ
 ـ   .هاي فراوان است نديسودم كـار بسـتن    هنخسـت اينكـه ب

مديريت كيفيت جامع به كيفيت بهتر خدمات در مقايسه با 
بـازار و   انجامد و سـهم  مي خدمات ارائه شده از سوي رقبا

كيفيـت،   كـه شـهرت در   دوم ايـن . دهـد  مي سود را افزايش
 تـر  كـم آورد كـه   مـي  مشتريان دائمي براي سـازمان فـراهم  

 TQMكـه   سـوم ايـن  . شـود  مـي  ت بـازار دستخوش نوسانا
كه  چهارم اين. دكن  مي ،اشخاص با قابليت را جذب سازمان

  بهبــــود  ،وري بهــــره دليــــل ارتبــــاط كيفيــــت و هبــــ
 يد محصولات، كاهش هزينـه، حقـوق  كيفيت به افزايش تول

 و افـزايش روحيـه  تـر   مناسـب هـاي   بهتر و ارتقـا بـه مقـام   
ــي ــن   م ــالاخره اي ــد و ب ــه انجام ــول فره ك ــه  تح ــي ك   نگ

 هدف مديريت كيفيت جامع است به بخش خدمات كمـك 
 ـكند تا به نيازهاي مشتري بـه روش بهتـر توجـه     مي د و كن

 تـر  كممسـتح  ب جايگاه سازمان در ميان مشتريانبدين ترتي
  . ]5[ گردد
  
  ) مدل سروكوال(گيري كيفيت خدمات  اندازه

گيري ادراكات مشتريان از  نظران مختلف براي اندازه صاحب
هـاي   يكـي از مـدل  . كيفيت خدمات تلاش بسياري كردنـد 

ي كيفيت خدمات متعلق بـه    گيري كم توسعه يافته در اندازه
ــل و ــت  زتهام ــارانش اس ــال . همك ــل،  1988درس زتهام

كيفيـت   مؤلفـه پاراسورمن و لئونارد بري با اسـتفاده ازپـنج   
 كـه بـا اسـتفاده از آن    خدمات، ابزاري را به وجود آوردنـد 

اين . دكريفيت خدمات را از نظر مشتري ارزيابي توان ك مي
 )SERVQUAL(ابزار در ادبيات كيفيـت بـا نـام سـروكوال    

Service Quality 6[ معروف گرديده است[ . 

 22عد و ب 5شامل  مقياس سروكوال در شكل اوليه خود
سـطح انتظـار مصـرف    ها  مؤلفهاست كه نيمي از اين  مؤلفه

يگر سطح درك شـده  كننده از يك خدمت خاص و نيمي د
كيفيت ارائه شده به وسيله آن سـازمان خـاص را انـدازه     از

وسيله تفاضل بين نمـرات،   هكيفيت خدمت ب. كنند مي گيري
انتظار مشتري از خدمات انـدازه   سطح ادراك و سطح مورد

توان فرمول كيفيت خدمات را بـه شـرح    مي. شود مي گيري
  :زير بيان كرد

 -كننـده از خـدمات   رفانتظارات مص= كيفيت خدمات
  كننده از خدمات ادراكات مصرف

ابعاد اساسي كيفيـت خـدمات    ،براساس مدل سروكوال
  ]7[ :است شامل موارد زير

ابعـاد فيزيكـي شـامل    ): tangibles(ابعاد فيزيكـي  -الف
پرسـنل و كالاهـاي ارتبـاطي    ، وجود تسهيلات، تجهيـزات 

ه سـازند ك ـ  مـي  تمام اين ابعـاد تصـويري را فـراهم   . است
براي ارزيابي كيفيت آن ) خصوصاً مشتري جديد ( مشتري 

  .دهد مي را مد نظر قرار
توانايي انجام خـدمات  ):reliability(قابليت اطمينان -ب

به طوري كه انتظارات  است اعتماد به شكلي مطمئن و قابل
معناي ديگر قابليت اطمينـان عمـل بـه    . مين شودأمشتري ت

خـدماتي در زمينـه زمـان    يعني اگر سازمان  ؛تعهدات است
 هايي ارائه خدمت، شيوه ارائه خدمت و هزينه خدمت وعده

  . دكندهد بايد به آن عمل  مي
مـــراد از ): responsiveness( پـــذيري مســـئوليت -ج

تمايل به همكـاري و كمـك بـه مشـتري      ،پذيري مسئوليت
كيـد بـر نشـان دادن    أاين بعـد از كيفيـت خـدمت ت   . است

ت و سـؤالا هـا،   بال درخواسـت حساسيت و هوشياري در ق
مدت  ،پذيري معيار تعريف مسئوليت. شكايات مشتري دارد

زماني است كه مشتري مجبور است براي دريافت كمك يا 
  . تش منتظر بماندسؤالاپاسخ به 

ضمانت و تضـمين  ): assurance( تضمين ضمانت و -د
بيانگر شايستگي و توانايي كاركنان سازمان براي القاي يك 

. تماد و اطمينان به مشتري نسبت به سـازمان اسـت  حس اع
اين بعد از كيفيت خدمت مخصوصاً در خدماتي مهم است 

  . كه داراي ريسك بالاتري باشند
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كه با توجه به روحيات  يعني اين): emphaty(همدلي  -ه
طوري كه  هب ،شود اي برخورد ويژه ها آن افراد، با هر كدام از

است و براي  را درك كرده ها نآ مشتريان قانع شوند سازمان
  . سازمان مهم هستند

  
   (Service Quality Gap Model) الگوي شكاف كيفيت خدمات

زتهامل به اتفاق همكاران خود مـدلي را   1990 در سال
به وجود آورد كه در ادبيات كيفيت به نام الگـوي شـكاف   

طبـق ايـن مـدل،    . اسـت  كيفيت خدمات معـروف گرديـده  
ننده از خدمات بر اسـاس ذهنيـت قبلـي    ك انتظارات مصرف

كننـده   افراد، نيازهاي شخصي و ميزان آشنايي قبلي مصرف
كه معمولاً در بخش خدمات به صورت نقل قول بـه افـراد   

گيرد، كه آن را با خدمات دريافـت   مي شود شكل مي منتقل
كننده از خـدمات   شده از سازمان با عنوان ادراكات مصرف

تيجه با تعيين شكاف ميان انتظـارات  كند كه در ن مي مقايسه
كننــده از خــدمات، شــكافهاي ديگــري  وادراكــات مصــرف

كه موجب تنزل كيفيت خدمات در سازمان  شوند مي معرفي
رچوب پنج نوع شكاف عنـوان شـده   در اين چا. اند گرديده
كه براي پي بردن به ماهيت و علت وقوع هر يـك از   است

 صـورت  بـه  كـدام هر ، ها آن چگونگي مقابله باو ها  شكاف
  .]8و  6[ شوند مي جداگانه معرفي

اختلاف ميان ادراكات مديران با انتظارات : شكاف اول 
  مشتريان از خدمات

اين شكاف از اختلاف بين انتظارات مشتري از خدمت 
در . شـود  مي و درك مديران سازمان از آن انتظارات حاصل

ديريت اين شكاف ناشي از درك نادرست سازمان وم ،واقع
هـايي كـه در ايجـاد ايـن      مؤلفه. از انتظارات مشتريان است

 : ند عبارتند ازمؤثرشكاف 

    علمي  و مطالعات  پژوهش - الف
   دو جانبه  ارتباطات - ب
  ؛) سازماني  مراتب  سلسله( مديريت  سطوح - ج

اختلاف ميان ادراكات مديران از انتظارات : شكاف دوم
  يعنــي  ؛دماتكيفيــت خـ ـهــاي  مشــتري بــا مشخصــه  

اجرايـي مناسـب   هاي  اشتباه در انتخاب استانداردها و طرح
ــدمات ــراي خ ــركت . ب ــب ش ــكل اغل ــاي  مش ــدماه   تي خ

  تواننـد   سياسـتگذاران سـازمان نمـي    اين است كـه معمـولأ  
ــه      ــق ب ــور دقي ــه ط ــتري را ب ــار مش ــود از انتظ   ادراك خ

 ـكنكيفيـت خـدمات تبـديل    هاي  ويژگي بنـابراين، ايـن   . دن

ــاً ــديران  شــــكاف ماهيتــ ــين ادراك مــ   از تفــــاوت بــ
سازمان از انتظارات مشتري و استانداردهاي طراحـي شـده   

اين شكاف بيـانگر   ،در واقع. گردد مي در اين راستا حاصل
اجرايي مناسب براي ارائه خدمات هاي  آن است كه سيستم

يعنــي ممكــن اســت برداشــت مــديريت از  ،وجــود نــدارد
لي سيسـتم اجرايـي   كننده درست باشد، و انتظارات مصرف

كننـده وجـود    مناسبي براي پاسخگويي به انتظارات مصرف
  ايجــاد ايــن شــكاف  بــر مــؤثرهــاي  مؤلفــه. نداشــته باشــد

   :عبارتند از
   خدمات  كيفيت  به  عالي  تعهد مديريت - الف
   ؛ پذيري  امكان  از ميزان  درك - ب
  وظايف  استانداردسازي - ج
  .) هدفگذاري(  هدف  تعيين -د

اخـتلاف ميـان خـدمات ارائـه شـده بـا       : شكاف سـوم 
ــاي  مشخصــه ــدماته ــت خ ــت  ، كيفي ــدم مطابق ــي ع   يعن

ــا مشخصــه   ــا اســتانداردها ي ــه شــده ب   هــاي  خــدمات ارائ
ــدمات ــت خ ــه    .كيفي ــي از آن اســت ك ــكاف ناش ــن ش   اي

  عملكـــرد واقعـــي خـــدمات مطـــابق بـــا اســـتانداردهاي 
بنــابراين حتــي در . مشــتري محــور تــدوين نشــده اســت 

لازم براي اجراي خدمات بـه  هاي  يطي كه دستورالعملشرا
نحو احسن وجـود داشـته باشـند، ضـامن عملكـرد عـالي       

 ر ايجاد ايـن شـكاف  دهايي كه  مؤلفه. خدمات نخواهد بود
  :عبارتند از  ندمؤثر
      كاركنان  نقش  ابهام - الف
  ؛ نقش  تعارض - ب
  كارمند -  شغل  ناسبت - ج
  ؛ فناوريو   شغل  تناسب -د
  هاي سيستم(  سرپرستي  كنترل  هاي سيستم  بودن  نامناسب - ه

  ؛) سرپرستي  كنترل
  شده  اعمال  كنترل  سيستم  بودن  نامناسب -و
  . )تيمي(كارگروهي  فقدان -ز

اختلاف ميـان خـدمات ارائـه شـده بـا      : شكاف چهارم
  .تعهدات داده شده وها  وعده
بـا    شـده   ارائه  خدمات  ميان  بيانگر اختلاف  شكاف  ناي
  يعنـي  ؛ استاز طرف سازمان   شده   داده  ها و تعهدات وعده

 ،شـده   داده  بـا تعهـدات    مشـتريان   بـه   شـده   ارائـه   خدمات
  شـكاف   ايـن   يي كه موجب ايجـاد ها مؤلفه. ندارد  سازگاري

   :از عبارتندگردند  مي
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  ؛افقي  ارتباطات - الف
  . عهد و پيمان  به  وفاي - ب

ــ اخــتلاف ميــان ادراكــات و انتظــارات : نجمشــكاف پ
  .مشتري از خدمات

ــم ــكاف   مه ــوي ش ــكاف در الگ ــرين ش ــا  ت ــين ه   هم
  بـه آن شـكاف مشـتري     حاشكاف پنجم است كـه اصـطلا  

ــه ــم گفت ــي ه ــع   م ــكاف در واق ــن ش ــه اي ــرا ك ــود، چ    ،ش
. چهارگانـه را در خـود دارد  هـاي   به نوعي تمام آن شكاف

به طـور همزمـان در    ديبراي از ميان برداشتن اين شكاف با
د، چون كرچهارگانه قبلي حركت هاي  جهت حذف شكاف

چهارگانـه وجـود   هـاي   تا هنگامي كه يكي از ايـن شـكاف  

  دار درك  داشته باشند، مشتريان كيفيـت خـدمات را خدشـه   
         .خواهند كرد

  
  مديريت كيفيت جامع در صنعت بيمه

 TQMطور كه اشاره شد موضوع مهـم در اجـراي    همان
آن است كه اين رويكرد در هر سازماني بسته بـه موقعيـت   
 .واهداف خاص آن با مشكلات مربوط به خود مواجه است

اي در هر سازماني اجرا  توان آن را به صورت كليشه لذا نمي
  پــنج اصــل نظــران بــر صــاحب اكثــر هــا نظريــهدر . نمــود

 ،مشاركت همگاني )3 ،بهبود مستمر )2 ،رضايت مشتري )1
در  نگـرش سيسـتمي،   )5 ،بـر فراينـدهاي كـاري    توجه )4

  .است كيد گرديدهأرويكرد مديريت كيفيت جامع ت
  
  
  
 

  
  

  ]6[ تكيفيت خدماهاي  الگوي شكاف 1 نمودار
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بـا   TQMپژوهش حاضر درصدد بررسي رويكـرد   بنابراين
به اين معنا كه  ؛استبيمه كيد براين پنج اصل در صنعت أت

و رسـالت صـنعت بيمـه     با توجه به اهـداف  شودمشخص 
هر يك از اين اصول  تأثيرچه اقدامات و عواملي در ، كشور

و مفيد واقع شود تا  دخيلتواند  مي بر بهبود كيفيت خدمات
اقـدام بـه طراحـي يـك الگـوي       ها آن در نهايت با شناخت

جــامع  مطلــوب جهــت اعمــال رويكــرد مــديريت كيفيــت
ي پـژوهش  اصـل  سـؤال بنابراين . گردددرصنعت بيمه ايران 

  :اين است كه
الگوي مديريت كيفيت جامع مطلوب براي صنعت بيمه 

هـاي   فرضـيه  سؤالدر راستاي پاسخ به اين  كشور چيست؟
  .است زير تدوين گرديده

  
  هاي تحقيق فرضيه

رويكرد مديريت كيفيت جامع  چگونگي اعمال :فرضيه اول
  . است مؤثرصنعت بيمه  )عملكرد(بهبود كيفيت خدمات  در

ميان اصول مديريت كيفيـت جـامع   : ه فرعي اول فرضي
ي معنـادار  رابطـه كيفيـت خـدمات   هاي  شكافهاي  مؤلفهو

  .وجود دارد
 ميان اصول مديريت كيفيت جامع و: فرضيه فرعي دوم 

  .ي وجود داردمعنادارمدل سروكوال رابطه هاي  مؤلفه
اصــول هــاي  مؤلفــهو  بــا شناســايي معيارهــا :فرضــيه دوم

كيفيـت جـامع در صـنعت بيمـه امكـان      پنجگانه مـديريت  
  . طراحي يك الگوي مطلوب وجود دارد 

بنابراين در پژوهش حاضـر، اصـول مـديريت كيفيـت     
جامع به عنوان متغيرهاي مستقل و بهبود كيفيـت خـدمات   

. اسـت  نظـر  در صنعت بيمه به عنوان متغير وابسـته مـورد  
جهت بررسي وضعيت كيفيت خدمات در صـنعت بيمـه و   

بر آن، نياز به بررسي مدل  مؤثرو عوامل ها  مؤلفه نيز تعيين
مقياس سروكوال جهت تعيين سطح كيفيت خدمات و نيـز  

و هـا   مؤلفـه الگوي شكاف كيفيت خدمات جهت شناسايي 
 بـودن سـطح كيفيـت خـدمات،     بر بالا يا پايين مؤثرعوامل 
مدل هاي  مؤلفهوجود رابطه شرطي ميان  دليللذا به  است و

وي شكاف كيفيت خدمات با بهبود كيفيـت  سروكوال و الگ
گذاري تأثيركه رابطه و  خدمات در صنعت بيمه كشور و اين

بهبـود  (بـر متغيـر وابسـته    ) TQMاصول (متغيرهاي مستقل 
هـا   مؤلفـه ، ايـن  استها  مؤلفهثر از اين أمت) كيفيت خدمات

ــي ( ــهيعن ــاي  مؤلف ــكاف  ه ــوي ش ــروكوال و الگ ــدل س   م

ــدمات ــت خ ــوان متغ) كيفي ــه عن ــده  ب ــديل كنن ــاي تع   يره
  .گردند مي معرفي

مطابق چارچوب نظري تحقيق، ميان متغيرهاي مسـتقل  
همبستگي مستقيم وجود دارد، يعني اعمال اصول  ،و وابسته

كيفيـت  ) افـزايش (مديريت كيفيـت جـامع موجـب بهبـود     
جاكـه   خدمات در صنعت بيمـه خواهـد گرديـد، امـا از آن    

) و مطلـوب  در شـرايط موجـود  (وضعيت كيفيت خدمات 
آن مــورد هــاي  مؤلفــهســروكوال و هــاي  براســاس مقيــاس
به دنبال بررسـي ايـن    پژوهش حاضر گيرد، سنجش قرارمي

است كه آيا ميان متغيرهاي مستقل ومتغيرهاي تعديل  سؤال
بسـتگي مسـتقيم وجـود دارد؟    هم) سروكوالهاي  مؤلفه(گر

هرگاه در سازماني براساس مدل سروكوال، كيفيت  همچنين
ات پايين باشـد، عـواملي موجـب آن گرديـده كـه در      خدم

اين بـه آن   و اند الگوي شكاف كيفيت خدمات تعريف شده
الگـوي شـكاف كيفيـت    هـاي   مؤلفـه ست كه وجـود  ا معنا

گــردد و  مــي خــدمات موجــب كــاهش كيفيــت خــدمات 
كه بـا اعمـال اصـول     اين است فرض بربنابراين . برعكس

شـكاف كيفيـت    الگـوي هـاي   مؤلفهمديريت كيفيت جامع، 
يـت خـدمات   و به همـان نسـبت كيف   ،خدمات كاهش يافته

است  سؤالبه دنبال بررسي اين  پژوهش حاضر. بهبود يابد
متغيرهـاي   و) TQMاصـول ( كه آيا ميان متغيرهاي مسـتقل 

 همبسـتگي ) الگـوي شـكاف كيفيـت خـدمات    (تعديل گر 
  وجود دارد؟) معناداررابطه (

بـه   كه، آيا اعمال و سؤالاز طريق بررسي اين بنابراين 
 ـ   TQMكارگيري اصول  واسـطه   هدر صنعت بيمـه كشـور، ب
مدل سروكوال و الگـوي  هاي  مؤلفه(كننده  متغيرهاي تعديل

بهبـود كيفيـت   (بر متغيـر وابسـته   ) شكاف كيفيت خدمات
ــأثير) خـــدمات در صـــنعت بيمـــه كشـــور    مثبـــت و  تـ

ــ تحقيــق حاضــر ،مســتقيم خواهــد داشــت   دنبــال بيــان  هب
كيفيـت  هـاي   اسـت كـه جهـت حـذف شـكاف      اين قضيه

ــدمات و ــاً خــ ــت نهايتــ ــود كيفيــ ــدمات در  بهبــ   خــ
رويكرد مديريت كيفيت  ، ضروري استصنعت بيمه كشور

  كيـــد بـــر اصـــول پنجگانـــه آن در بيمـــه أجـــامع بـــا ت
  .دردگكشور پياده 

تبيـين   براين اسـاس در تحقيـق حاضـر بـه بررسـي و     
نحـوه   وضعيت كيفيت خدمات صنعت بيمه كشور برمبناي

الگـوي   مـدل سـروكوال،   اي مبتنـي بـر   ارائه خدمات بيمـه 
اصـول مـديريت كيفيـت جـامع      وشكاف كيفيت خدمات 
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بـه طراحـي يـك الگـوي مطلـوب       منجـر تا  ته شدهپرداخ
بدين  ؛دت جامع براي صنعت بيمه كشور گردمديريت كيفي

مـدل سـروكوال بـه    هـاي   مؤلفهطريق كه ابتدا با استفاده از 
فيت خدمات در صـنعت بيمـه كشـور،    بررسي وضعيت كي

ــ ــارات  هب ــزان انتظ ــين مي ــيله تعي ــوب(وس ــعيت مطل  )وض
نيز تعيين ميـزان ادراكـات    گذاران از كيفيت خدمات و بيمه

گذاران از كيفيت خـدمات پرداختـه    بيمه )وضعيت موجود(
ميزان شكاف كيفيـت خـدمات    ها آن سپس با مقايسه وشد 

گـذاران از   ت بيمـه ادراكـا  كه از تفاضـل ميـان انتظـارات و   
   )همـان شـكاف پـنجم   ( آيـد  مـي  دسـت  بهكيفيت خدمات 

بـا اسـتفاده از    ،سپس با مشاهده اين شـكاف . ديگردتعيين 
  كــه بيــانگر  الگــوي شــكاف كيفيــت خــدماتهــاي  مؤلفــه
  هاي كيفيـت خـدمات اسـت،    در ايجاد شكاف مؤثرعوامل 

ــن شــكاف  ــزان اي ــق   مي ــوده و از طري ــا را مشــخص نم   ه
ــه تحلي ــن  مقايس ــي اي ــهل ــا  مؤلف ــول  ه ــا اص ــه  TQMب   ب

  هـاي كيفيــت   ايـن اصــول، در رفـع شــكاف   تــأثيربررسـي  
در نهايت مدل تلفيقي مديريت كيفيـت   خدمات پرداخته و

ــاس، جــامع ــروكوا مقي ــاي س ــاي  ل و الگــوي شــكافه   ه
بهبــود ( جهــت بهبــود كيفيــت خــدمات كيفيــت خــدمات

ــرد ــه عنـ ـ   ) عملك ــور ب ــه كش ــنعت بيم ــدل در ص   وان م
  .گرديدي ارائه پيشنهاد

  تحقيق شناسي روش
نيـز   از نـوع كـاربردي و   حاضـر  روش تحقيق در پژوهش

اين تحقيق روشي بـراي بررسـي   . است پيمايشي /توصيفي
ادراكات مردم از طريق تجزيه وتحليـل   ها و ماهيت ويژگي
ايـن  . اند هايي است كه به دقت تدوين شده پاسخ به پرسش

تحقيق در علوم رفتاري ترين نوع  ترين ومتداول روش رايج
 كليه كاركنـان و اين تحقيق  جامعه آماري. اجتماعي است و

دانا در  البرز و سه شركت بيمه ايران، )مشتريان(گذاران  بيمه
لازم به ذكر است كه بيمه آسيا نيز بـه  ( گرفته شده بود نظر

ت عل ـامـا بـه    ،عنوان جامعه آماري در نظر گرفته شده بود
. )آن از جامعه آماري حذف گرديـد عدم همكاري مسئولان 

نامه اسـتفاده  از ابـزار پرسش ـ  آوري اطلاعات ر جمعبه منظو
گـذاران ،يـك    بيمـه  توسـط  دو پرسشنامه گرديده كه شامل

 توسـط تمـامي   مـديران ،يـك پرسشـنامه   توسط پرسشنامه 
حـداقل   كليـه كاركنـان  توسـط  يك پرسشـنامه   كارمندان و

در اينجا منظور (ست ا پرسشنامه 5، جمعا به تعداد ليسانس
غيرمـديريتي  هـاي   كليه افرادي است كه پست ،از كارمندان

دارند ومنظور ازكاركنان،همه افراد شاغل در سازمان بـدون  
نــام و  كــه) رده ســازماني آنــان اســت توجــه بــه پســت و

  .ارائه گرديده است 1در جدول شماره  ها آن مشخصات

  
  

  ها نام و مشخصات پرسشنامه :1جدول 
 تعداد  نام پرسشنامه رديف

 جامعه آماري
 نمونه
 آماري

  هاي پرسشنامه
  توزيع شده

  هايپرسشنامه
 بازگشت داده شده

 نرخ بازگشت
  درصد

آلفاي 
  كرونباخ

گذاران از كيفيت انتظارات بيمه 1
  خدمات

 بيش از
 نفر100000

  %92  %93  356  384 نفر384

گذاران از كيفيت ادراكات بيمه 2
   خدمات

 بيش از
 نفر100000

384 
 نفر

384  356  93%  96%  

هاي اول و دوم كيفيـت شكاف 3
  خدمات

 تمامي مديران
 نفر550

226 
 نفر

226  203  90%  88%  

ــكاف 4 ــاي  ش ــارمه ــوم وچه س
  كيفيت خدمات

 تمامي كاركنان
 نفر4265

352 352  324  92%  94%  

كاركنان حداقل  TQMاصول پنجگانه  5
  ليسانس

 نفر2400

331 331  331  100%  98%  
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  ها روش تحليل داده
هـم از   ،پـژوهش هـاي   آزمون فرضيه وها  براي تحليل داده

آزمـون  ، آمار ناپارامتريـك مثـل آزمـون علامـت    هاي  شيوه
 آزمـون ويلكاكسـون و   اي اسپيرمن، ضريب همبستگي رتبه

پارامتريـك مثـل    آمـار هـاي   از شيوه هم آزمون من ويتني و
تگي پيرسـون  طرفـه وضـريب همبس ـ   آناليز واريـانس يـك  

همچنين پايايي ابـزار از روش آلفـاي   . است استفاده گرديده
ــزار از روش   ــي اب ــاخ و رواي ــازه   كرونب ــي س ــاي رواي  ه

همسـاني  (و روايـي محتـوايي و روايـي سـازه    ) همگرايي(
  .يد قرار گرفته استأيمورد ت) دروني
، 2و1هاي  آمده از پرسشنامه دست اساس اطلاعات به بر
اران از كيفيت خـدمات  ذگ ارات بيمهادراكات و انتظ درصد

شـماره   و نمودار، 2 شماره درجدول در صنعت بيمه كشور
  . است اي به تصوير كشيده شده طور مقايسه هزير ب ،2

  
  

  گذاران در صنعت بيمه كشور مقايسه درصد ادراكات و انتظارات بيمه :2 جدول
 هاي سروكوال مقياس صنعت بيمه

  ت بيمه گذارادراكا انتظارات بيمه گذار

 ابعادفيزيكي 49/63% 71/90%

26/93%  09/57%  قابليت اطمينان

03/90% 91/57%  پذيري مسئوليت

88/91% 34/58%  تضمين و ضمانت

24/86%  69/58%  همدلي
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  گذاران در صنعت بيمه كشور مقايسه ادراكات وانتظارات بيمه :2نمودار 
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  كشوركيفيت خدمات در صنعت بيمه هاي  ميزان شكاف :3 جدول
  ميزان شكاف پنجم  ميزان شكاف چهارم ميزان شكاف سوم ميزان شكاف دوم ميزان شكاف اول

5/2 - 7/2 5/2- 2/0 -  6/1 -  
  
  
  

گذاران  انتظارات بيمه درصد ادراكات وحال با توجه به 
 جـدول ( سـروكوال  بر اسـاس مـدل  كشور در صنعت بيمه 

 ،هـا  آن ميزان تفاضـل ميـان   و) 2شماره  نمودارو  1ه شمار
و ادراكـات   ارانذگ ـ توان دريافت كه ميان انتظارات بيمه مي

. شكاف وجود دارد ،بيمه صنعت آنان از كيفيت خدمات در
هاي  شكافهاي  تحليل پرسشنامه در ادامه براساس تجزيه و
صـنعت   هاي كيفيت خدمات در اول تا پنجم، ميزان شكاف

  :تعيين گرديد )3(جدول كشور به شرح  بيمه
 در ،اسـت مشـخص   3شـماره   جدول از طور كه همان

ه ب ،پنج حالت شكاف وجود دارد هرصنعت بيمه كشور در 
تمام منفي هستند و تنهـا ميـزان   ها  اي كه ميزان شكاف گونه

دليل درك نادرسـتي  ه مثبت است كه اين هم ب ،شكاف دوم

اران دارند ذگ است كه مديران صنعت بيمه از انتظارات بيمه
كيفيـت  هـاي   همشخص) يعني شكاف دوم(و در حالت دوم 

. انـد  خدمات را بر اساس همـين درك نادرسـت بنـا نهـاده    
امـا دال   اسـت، عددي مثبت  ،بنابراين اگر چه ميزان شكاف

 مـديران  سـط تواران ذگ ـ درست از انتظارات بيمهنابر درك 
انتخـاب اسـتانداردهاي اجرايـي بـراي خـدمات       و سازمان

شـكاف دوم در   ميـزان  تأثيراين موضوع . است برمبناي آن
مـورد   را بودن كيفيت خدمات در صنعت بيمه كشـور  ينيپا

ــرار ــد ق ــا اســتفاده از داده در. دهــد مــي تأيي ــه ب هــاي  ادام
بـه   ابزارهـاي آمـاري   وهـا   آوري شـده از پرسشـنامه   جمع

پژوهش به شرح زير پرداخته هاي  وصيف و آزمون فرضيهت
  :شد

  
  

  
  

  
  

  گر و وابسته تعديل ، مستقل  متغيرهاي  ميان  يعلّ  رابطه :1  شكل
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  توصيف و آزمون فرضيه اول -1
اعمال رويكرد مديريت كيفيـت   چگونگي: فرضيه اول 

صـنعت بيمـه   ) عملكـرد (بهبود كيفيـت خـدمات    درجامع 
 .است مؤثر

نظور بررسي فرضيه فوق، لازم است كه به بررسـي  به م
دو فرضيه فرعي زير با توجه به متغيرهاي تعـديل   آزمونو 
 :به شرح زير است پرداخته شود كه معرفي شده  گر

 ميان اصول مديريت كيفيت جـامع و : فرضيه فرعي اول
  .ي وجود داردمعناداررابطه  ،كيفيت خدماتهاي  شكاف

 صول مديريت كيفيت جامع وميان ا: فرضيه فرعي دوم
ي معناداررابطه  ،)كيفيت خدمات(مدل سروكوال هاي  مؤلفه

 .وجود دارد

  اسـت   فرعي لازم  هاي فرضيه  و تبيين  بررسي به منظور
و  كننـده  تعـديل  ل،مسـتق   متغيرهاي  ميان  يعلّ  رابطه  نوع  كه

  .گرددمشخص   وابسته
بـا توجـه بـه     ابتدا  يه فرعي اول،فرض بررسي منظور  به

به ، TQMو اصول كيفيت خدمات  شكاف الگوي  هاي مؤلفه 
مديريت كيفيـت  هر يك از اصول با ها  مؤلفهرابطه بررسي 

به تفكيـك و   بتوانبدين وسيله تا  است شدهجامع پرداخته 
با هريك از اصول پنجگانه مديريت ها  مؤلفهسازي  متناسب

 ريق بررسي وبدين منظور ابتدا از ط. پرداختت جامع كيفي
محتـوايي مباحـث تئوريـك مربـوط بـه       مطالعه مفهومي و

 ،TQMاصـول   خـدمات و هاي  شكافهاي  مؤلفههريك از 
سـپس بـه منظـور بررسـي      و ارتباط برقرار شـد  ها آن ميان

با هر يـك از  ها  مؤلفهشده ميان  ارتباط برقرار تأييدصحت و
ضـريب همبسـتگي پيرسـون    هـاي   از آزمـون ، TQMاصول 
  .است من استفاده گرديدهواسپير

  ما در تبيـين   استدلال ،4شماره   جدول  به  توجه با  حال
 ،كشور  بيمه  در صنعت  چون  كه  است  اين  اول  فرعي  فرضيه
  بردن  از بين  جهت ،وجود دارند  خدمات  كيفيتهاي  شكاف

از   لازم اسـت  ، خدمات  بهبود كيفيت و نهايتاًها  شكاف  اين
  بيمه  اگر در صنعت  يعني ،كرد  استفاده TQM  گانهجپن  اصول

 ،گـردد   اعمـال  مديريت كيفيت جامع  گانهجپن  كشور اصول
  . شد دخواه  خدماتهاي  شكاف  حذف  به منجر

 كيفيـت   شـكاف   هاي مؤلفهو  TQM  اصول  ميان  تناسب :4  جدول
   خدمات

 TQMاصول  شكافهاي كيفيت خدماتهاي مؤلفه

  علميهاي  و پژوهش مطالعات -1
  كارمند –تناسب شغل  -2
  وفاي به عهد و پيمان -3

  رضايت مشتري-1

  كنترل سرپرستيهاي  سيستم -1
  ابهام نقش -2
  سيستم كنترل اعمال شده -3
  تعارض نقش -4

  بهبود مستمر-2

  كارگروهي -1
  ارتباطات افقي -2
  ارتباطات دوجانبه -3

مشــــــــاركت -3
  همگاني 

  ي وظايفاستانداردساز -1
  سطوح مديريت -2
  فناوري -تناسب شغل -3

ــه -4 ــه بـــ توجـــ
  يندهاي كاريافر

  تعهد مديريت عالي -1
  )گذاري هدف(تعيين هدف  -2
  پذيري درك امكان -3

  نگرش سيستمي-5

  
  
  

ــابراين ــوان مــي بن     اصــول  رابطــه  كــه  گرفــت  نتيجــه  ت
    چهارگانـــههـــاي  شـــكاف ومـــديريت كيفيـــت جـــامع 

 ـ   كـه   صـورت  بدين ؛است  معكوس ،خدمات  كيفيت ه بـا ب
ــارگيري ــال و  ك ــول اعم ــامع   اص ــت ج ــديريت كيفي در  م
ــنعت ــه ص ــكاف ، بيم ــاي  ش ــته ــدمات  كيفي ــاهش  خ     ك

 معكـوس  معنـادار   رابطه بر وجود  دال  اين  كه  خواهد يافت
    خــدمات  كيفيــتهــاي  شــكاف و TQM  اصــول  ميــان
همبسـتگي  اي ه به منظور بررسي اين قضيه از آزمون. است

علامـت اسـتفاده   تعيـين   ويلكاكسـون و  اسپيرمن، پيرسون،
  .گرديد

هـاي   از آزمـون   آمده  دست به  نتايج  به  باتوجه  در نهايت
 ويلكاكسون  آزمونو   و اسپيرمن  پيرسون  همبستگي  ضريب

  اول  فرعي  فرضيه  كه  گرفت  نتيجه  توان ميآزمون علامت  و
  .گردد مي تأييد تحقيق

  شكاف مربوط به هر اصل به تفكيكهاي  مؤلفهو TQMضرايب همبستگي پيرسون ميان اصول  :5جدول 
  نگرش سيستمي  يندهاي كارياتوجه به فر  مشاركت همگاني بهبود مستمر رضايت مشتري به تفكيك هر اصل ها شكافهاي مؤلفه

  - TQM734/0- 865/0- 716/0 -  798/0 -  858/0 كل امتيازات اصول
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  شكاف مربوط به هر اصل به تفكيكهاي  مؤلفهو TQMضرايب همبستگي اسپيرمن ميان اصول  :6جدول 
  نگرش سيستمي  يندهاي كارياتوجه به فر  مشاركت همگاني بهبود مستمر رضايت مشتري به تفكيك هر اصل ها شكافهاي مؤلفه

  - TQM745/0- 833/0- 747/0 -  790/0 -  895/0 كل امتيازات اصول
  
  

  خـدمات   كيفيـت هاي  شكاف و TQM اصول  ميان  يعني
بـا   دهـد  نشان مـي   كه ،وجود دارد يمعنادار   رابطه معكوس

  كـاهش   خـدمات   كيفيـت هـاي   شكاف، TQM  اصول  اعمال
  .يابد مي

  چون ، كه  است  اين  دوم  فرعي  فرضيه  در تبيين  استدلال
 مبنـاي  كشـور بـر    بيمه  در صنعت  خدمات  كيفيت  وضعيت

  راستاي در  دباي آن بهبود  جهت ،است  پايين  سروكوال  مدل 
  .دكر  تلاش  پنجم  شكاف  رفع

  كارگيريه ب  كه اعتقاد بر اين است  ،فرض  اين بر اساس
از  ،شـكاف   اين  حذف  موجبمديريت كيفيت جامع   اصول
  شود كه ادعا مي  و گردد مي  سروكوال  هاي مؤلفهبهبود   طريق
. دارنـد   مسـتقيم   رابطـه   سروكوالهاي  مؤلفهبا  TQM  اصول

 ـ  فرضـيه   ايـن   بررسـي   بـراي   بنابراين   آزمـون  ا اسـتفاده از ب
همبســتگي پيرســون واســپيرمن بــه بررســي ميــزان ونــوع 

سروكوال پرداخته هاي  مؤلفهو TQMهمبستگي ميان اصول 
همچنين . بوده است 878/0و 825/0شد كه نتايج به ترتيب 

آناليز واريـانس   ويتني و هاي من ده از آزمونآم دست هنتايج ب
  .است 7جدول طرفه به شرح  يك

  
و ابعـاد   TQM نتايج آزمـون مـن ويتنـي ميـان اصـول      :7 جدول

  Test Statistics سروكوال
كل م ك ف

Mann-Whitney U 9275.500

Wilcoxon W 72821.500

Z -18.687 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000 

  

ويتنـي وآنـاليز    مـن   در جـدول  مندرج  نتايجبه   ا توجهب
، 01/0 معنادار  در سطح  تحقيق  دوم  فرعي  فرضيه واريانس،

دو فرضـيه فرعـي    تأييـد از طريق  نهايتاً. است گرديده تأييد
توان استنباط كـرد كـه اگـر در سـازماني      مي ذكرشده چنين

هاي مدل سروكوال، كيفيت خـدمات پـايين    مؤلفهبراساس 
بنابراين به منظور بهبـود  . گيرد مي ، شكاف پنجم شكلباشد

شكاف پنجم را از بين برد كه اين كـار   دكيفيت خدمات باي
شود كه اين  مي چهارگانه ممكنهاي  از طريق حذف شكاف
اصول پنجگانـه مـديريت    كارگيري بهنيز از طريق اعمال و 

بنـابراين فرضـيه اول   . كيفيت جامع تحقـق خواهـد يافـت   
مـديريت   چگونگي اعمال رويكرد :كه ني بر اينپژوهش مب

صـنعت  ) عملكـرد (بهبود كيفيت خدمات  در كيفيت جامع
  ؛گيرد مي قرار تأييدمورد ، است مؤثربيمه 

كه در صنعت بيمه كشور با اسـتقرار اصـول    ابدين معن
TQM تـأثير خـدمات  هـاي   شـكاف هـاي   مؤلفـه توان بر  مي 

بــه طــور  كــه ايــن كــار. دكــررا حــذف  هــا آن گذاشــت و
   تـــأثيرمـــدل ســـروكوال هـــاي  مؤلفـــهغيرمســـتقيم بـــر 

ــنجم  ،گذاشــته ــه حــذف شــكاف پ ــي و منجــر ب ــردد  م   گ
ــه را    و ــنعت بيمـ ــدمات در صـ ــت خـ ــت كيفيـ   در نهايـ

  .بخشد مي بهبود
  

  تحليل فرضيه دوم تحقيق -2
ــا شناســايي معيارهــاي اصــول : فرضــيه دوم تحقيــق ب

ن طراحي صنعت بيمه امكادر مديريت كيفيت جامع پنجگانه
  .وجود دارد مطلوبيك الگوي 

 كل م ك ف Oneway ANOVA سروكوال و ابعاد TQMنتايج آزمون آناليز واريانس ميان اصول  :8جدول 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between 
Groups 203984.300 1 203984.300 587.808 .000 

Within 
Groups 231118.970 666 347.025   

Total 435103.269 667    
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اين فرضيه در راستاي بررسي راهكاري جهت كـاربرد  
TQM   اسـت كـه در    در صنعت بيمه كشور تـدوين گرديـده

 نهايت منجر به طراحي يك مدل مطلوب براي بيمه كشـور 
همـانطور كـه اشـاره شـد در پـژوهش حاضـربه       . گردد مي

بـا بهبـود    را ها آن تا رابطه يمپرداخت TQMمطالعه پنج اصل 
  . مكنيكيفيت خدمات در صنعت بيمه بررسي و تبيين 

گذاري هـر يـك از   تأثيردر ادامه به منظور تعيين ميزان 
به بررسي ميـزان همبسـتگي    ،اصول مديريت كيفيت جامع

مربـوط بـه   هـاي   مؤلفـه بـا   TQMميان هـر يـك از اصـول    
كـه نتـايج آن    كيفيـت خـدمات پرداختـه شـد    هاي  شكاف

  :عبارتند از
  %86     نگرش سيستمي -1
  %85     بهبود مستمر -2
  %80   يندهاي كارياتوجه به فر -3
  %76     رضايت مشتري -4
  %76     مشاركت كاركنان -5

توان نتيجه گرفت كه با توجه به رابطـه   مي براين اساس
شـكاف  هـاي   مؤلفـه بـر   TQMگذاري هريك از اصول تأثير

نعت ، به منظور بهبود كيفيت خدمات در صكيفيت خدمات
 البتـه . ي برخوردار اسـت تر بيشاهميت كدام اصل از  ،بيمه

م بـه  أدر اعمال رويكرد مديريت كيفيـت جـامع توجـه تـو    
به بررسـي  ادامه  در. است تر تر و مطلوبمؤثر TQMاصول 

و تحليل انطباقي ميان رويكرد مديريت كيفيت جامع، مـدل  

مات پرداخته شد تـا  سروكوال و الگوي شكاف كيفيت خد
در راسـتاي   TQMمناسـب  هاي  مؤلفهمعيارها و  بتوانبدين 

باتوجـه بـه    سـپس  .دكرشناسايي را هبود كيفيت خدمات ب
نمودار تلفيقـي ارتبـاط هريـك از     ،آمده عمل بههاي  بررسي
گانـه و بهبـود    پـنج هـاي   شـكاف هاي  مؤلفهبا  TQMاصول 

  .گرديدطراحي  3نمودار شماره صورت  به كيفيت خدمات
جاكـه   توان دريافت از آن مي 3شماره داربا توجه به نمو

ــول   ــك از اص ــا و   TQMهري ــي از معياره ــر روي بعض  ب
گذارنـد،   مـي  تـأثير كيفيت خـدمات  هاي  شكافهاي  مؤلفه

 وهـا   جهت حذف شكاف TQMم اصول پنجگانه أاعمال تو
نهايت بهبود كيفيت خدمات در صنعت بيمـه ضـروري    در

  . است
تـوان مـدل    مـي  حال باتوجـه بـه مباحـث ارائـه شـده،     

مطابق . نشان داد 2شماره پيشنهادي تحقيق را مطابق شكل 
اين شكل به منظور بهبود كيفيت خدمات در صـنعت بيمـه   

بـا   و، TQMگانـه   توان از طريق اعمال اصول پنج مي كشور،
با استفاده از  هر يك به تفكيك و نيزهاي  كيد بر شاخصأت

ــديريت كيفيــت جــامع   ــابزارهــاي اســتقرار م هــاي  همؤلف
قـرار داد و   تـأثير چهارگانـه كيفيـت را تحـت    هاي  شكاف

بـدين   كهكيفيت خدمات گرديد هاي  موجب حذف شكاف
  چهارگانــه، شــكاف  هــاي  وســيله بــا حــذف شــكاف   

  كيفيــــت  پــــنجم نيــــز حــــذف و موجــــب بهبــــود
  .شود خدمات مي

  

  
  خدمات پنجگانه و بهبود كيفيتهاي  شكافهاي  مؤلفهبا  TQMارتباط اصول  :3 نمودار
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  مدل پيشنهادي تحقيق :2 شكل
  
  

تـوان اسـتنباط    مـي  آمده، عمل توجه به تحليل به نهايتاً با
شناسـايي   بـا   :كـه   ايـن  كرد كه فرضيه دوم تحقيق مبني بـر 

امكـان طراحـي    TQMاصول پنجگانه هاي  مؤلفهمعيارها و 
 تأييـد ، يك الگوي مطلوب براي صنعت بيمـه وجـود دارد  

  .گرديده است
  

  گيري نتيجه
 ،اگر چه دولتي هسـتند  ،چون بيمههم ،عموميهاي  سازمان

بيمـه  هاي  اما به منظور سودآوربودن و نيز رقابت با شركت
گـذاران خـود    نـه تنهـا بايـد از بيمـه    ، اي تازه تأسيس يافته

از نيازها  ،فرصت را غنيمت شمرده دبلكه باي ،مواظبت كنند
وانند در راستاي تأمين آن تا بت بندو انتظارات آنان آگاهي يا

 ـ . اقدامات لازم را به عمـل آورنـد   آورده كـردن  رتـأمين و ب
بقا و توسعه ، اران به منزله حفظذگ خواسته و انتظارات بيمه

نيـز  رضـايت مشـتري    ،سازمان خواهد بـود كـه در نتيجـه   
بيمـه اي بـه   هاي  جاكه شركت لذا از آن. خواهد شد حاصل

دامات لازم را در جهت بهبـود  اق دباي ،دهستن دنبال اين امر

بـا   كـار عمل آورند كـه ايـن   ه اي ب كيفيت در خدمات بيمه
رضـايت   ،كه محـور اصـلي آن   TQMكمك اعمال رويكرد 

  .مشتري است ممكن خواهد شد
هـايي چـون    رويكرد مديريت كيفيت جامع در سـازمان 

ــاب رجــوع(مــه كــه مشــتريان بي ــدار داو) ارب ــه خري طلبان
ي برخـوردار  تـر  بـيش از اهميـت   نيسـتند  ها آن محصولات

نگـرش و فلسـفه كلـي    ، چـرا كـه در صـنعت بيمـه     ؛است
براين است كه محصـولات مـا را    ؛براساس اصول بازاريابي

، )گرايش فروش ( را فروخت  بلكه بايد آن ،خرد كسي نمي
 و اي نيستند دنبال خدمات بيمه هيعني مردم با ميل و رغبت ب

از  ،با اقـداماتي مناسـب   دباي، اي كشور هاي بيمه لذا سازمان
ــال     ــت و اعم ــا كيفي ــوب و ب ــدمات مطل ــه خ ــه ارائ جمل

مردم را به خريـد محصـولات   ، تشويقي ديگرهاي  سياست
شـدن   مطـرح  علـت امـروزه بـه    مسألهاين . خود برانگيزند

مشاركت بخش خصوصي در صنعت بيمـه كشـور حـادتر    
توان دريافت كه يكي از عوامـل   مي لذا. ده و خواهد شدش

اســتفاده از اصــول و  ،اي كشــور سســات بيمــهؤموفقيــت م
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اسـت،   مديريتي از جمله مديريت كيفيت جـامع هاي  نظريه
تريان توجه به نيازهاي مش TQMچرا كه محور اصلي فلسفه 

  .است يندهاا، خدمات و فرو بهبود مستمر همه محصولات
موضوع مهم در اجراي مديريت كيفيت جامع آن است 

 هر سـازماني بـا توجـه بـه موقعيـت و     كه اين رويكرد در 
يعنـي   اسـت؛  نيازمند يـك مـدل خـاص خـود     ،اهداف آن

اي در هر سـازماني   توان آن را به صورت قالبي وكليشه نمي
بنابراين در پژوهش حاضر با بررسي صنعت بيمه . اجرا كرد

ــارگيري رويكــرد   ــه ك ، در آن TQMكشــور و چگــونگي ب
كيفيت جـامع   طراحي يك الگوي مطلوب مديريت درصدد

  .است در اين صنعت بوده
بــدين منظــور گــام اول، انجــام مطالعــات مقــدماتي و 

خـدمات در   اكتشافي در راستاي شناسايي وضعيت كيفيـت 
و  است مؤثركه چه عواملي بر آن  صنعت بيمه كشور و اين

در  هـا  آن نيز تعيين ارتباط رويكرد مديريت كيفيت جامع با
  .ودپژوهش بهاي  جهت تدوين فرضيه

در نتيجه اين مطالعات مشخص گرديد كه با استفاده از 
توان به بررسي وضـعيت كيفيـت    مي مدل مقياس سروكوال

همچنين با استفاده  .اختخدمات در صنعت بيمه كشور پرد
بر  مؤثرتوان عوامل  مي شكافهاي كيفيت خدماتاز الگوي 

همچنــين بــا مطالعــه . كيفيــت خــدمات را شناســايي كــرد
مشخص گرديد كه رويكـرد   TQMصاحبنظران  هاي ديدگاه

كـه   است مبتني بر پنج اصل اساسي ،مديريت كيفيت جامع
  : عبارتنداز

   ،اصل رضايت مشتري -1
   ،اصل بهبود مستمر -2
   ،اصل مشاركت همگاني -3
  ،يندهاي كاريابه فراصل توجه  -4
  ،اصل نگرش سيستمي -5

 فت كـه رياآمده د عمل كه محقق با مطالعات اكتشافي به
مدل هاي  مؤلفهميان اصول مديريت كيفيت جامع و  توان مي

رابطـه وجـود    ،الگوي شكاف كيفيت خـدمات  سروكوال و
آمـده از مطالعـات    دست بهتوجه به نتايج  لذا با. داشته باشد

بررسي موضوع پژوهش تنظـيم   براي يهاي فرضيه ،اكتشافي
  .و تدوين گرديد

 مستلزم ،حاضربررسي و آزمون فرضيه اول در پژوهش 
به صـورتي كـه بـا آزمـون      ،است بررسي دو فرضيه فرعي

  .يا رد كرد تأييدتوان فرضيه اول را  هاي فرعي، مي فرضيه

ابتـدا براسـاس مـدل     ،در راستاي بررسـي فرضـيه اول  
مقياس سروكوال وضعيت كيفيت خدمات در صنعت بيمـه  

گـذاران از   كشور را از طريق مقايسه ميـان انتظـارات بيمـه   
گذاران از كيفيـت خـدمات    فيت خدمات و ادراكات بيمهكي

، بـودن كيفيـت خـدمات    پـس از تعيـين پـايين    ،دهكرتعيين 
براســاس الگــوي شــكاف كيفيــت خــدمات، بــه شناســايي 

كيفيت خدمات در صـنعت بيمـه    بر مؤثرو عوامل ها  مؤلفه
  .كشور پرداخته شد

فرعي اول و دوم، هاي  در ادامه به منظور بررسي فرضيه
هـاي   مؤلفهبا معيارها و  TQMشناسايي نوع رابطه اصول  به

آمـده از   عمل بههاي  كيفيت خدمات كه براساس نظرخواهي
مـدل سـروكوال و الگـوي    ، اي بيمـه هـاي   كاركنان شـركت 

. شكاف كيفيت خدمات مشخص شده بـود، پرداختـه شـد   
 آمـده از  دسـت  آماري و نتايج بـه هاي  نهايتاً براساس آزمون

گذاري اصـول مـديريت كيفيـت    تأثيرجاكه نوع  ، از آنها آن
مات، بـه واسـطه متغيرهـاي    جامع بر وضعيت كيفيت خـد 

شده در الگـوي   تعيينهاي  مؤلفههمان معيارها و ( گر تعديل
است، فرضيه ) كيفيت خدمات و مدل سروكوالهاي  شكاف

و  TQMبه اين معنا كه ميان اصول  ؛گرديد تأييدفرعي اول 
شده در الگـوي شـكاف كيفيـت     تعيين يها مؤلفهمعيارها و 

يعنـي   ،اما معكوس وجود دارد ،معنادارخدمات، همبستگي 
در صـنعت بيمـه كشـور،     TQMاصـول  ) افزايش(با اعمال 
بـر كيفيـت خـدمات كـه موجـب       مؤثر) هاي مؤلفه(عوامل

  .روند مي است از بين كاهش كيفيت خدمات گرديده
ــون   ــايج آزم ــه نت ــه ب ــا توج ــين ب ــاري همچن ــاي آم  ه

قـرار   تأييـد مورد  آمده، فرضيه فرعي دوم تحقيق نيز عمل به
اين فرضيه بيانگر آن اسـت كـه ميـان اصـول      تأييد. گرفت

 ،مــدل ســروكوالهــاي  مؤلفــهمــديريت كيفيــت جــامع و 
توان اسـتنتاج   مي لذا. همبستگي مستقيم و مثبت وجود دارد

د كه اعمال اصول مديريت كيفيت جامع در صنعت بيمه كر
مـدل  ) هـاي  مؤلفـه (جب تقويـت و بهبـود ابعـاد    كشور مو
بهبود كيفيـت خـدمات    ،گردد كه اين موضوع مي سروكوال

بنـابراين، در  . در صنعت بيمه كشور را موجب خواهد شـد 
توان استنباط كرد كه  مي دو فرضيه فرعي تحقيق تأييدنتيجه 

  .است تأييدفرضيه اول تحقيق نيز مورد 
ي اول و دوم و نهايتـاً  فرع ـهاي  فرضيه تأييدباتوجه به 

و هـا   مؤلفـه و  TQMفرضيه اول تحقيق، رابطه ميان اصـول  
بر بهبود كيفيت خـدمات در صـنعت بيمـه     مؤثرمعيارهاي 



 السادات زاهدي و دكتر محمدباقر گرجي دكتر شمس

103  

D
an

es
hv

ar
 (

R
af

ta
r)

 S
ha

he
d 

U
ni

ve
rs

it
y/

 1
6th

 y
ea

r/
 2

00
9/

 N
o.

35
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
مي

 عل
امه

اهن
دوم

- 
تار

 رف
شور

 دان
شي

ژوه
پ

 /
هد

 شا
گاه

انش
د

/
تير

88 /
ال 

س
انزش

هم
د

 /
اره

شم
 

35  

كه با اعمـال اصـول پنجگانـه     ابه اين معن ؛مشخص گرديد
ه براسـاس  هـايي ك ـ  مؤلفـه مديريت كيفيت جامع در بيمـه،  
هـاي   ، موجب ايجاد شـكاف الگوي شكاف كيفيت خدمات

اسـاس   بر(چهارگانه كيفيت خدمات و سپس شكاف پنجم 
در نهايـت بـا    ،گردند، حذف شده مي )ابعاد مدل سروكوال

مستقيم و مثبت بر ابعاد مدل سروكوال، موجب بهبود  تأثير
  .گردند مي كيفيت خدمات در صنعت بيمه كشور

فرضـيه دوم تحقيـق، از طريـق تلفيـق      تأييـد لذا ضمن 
، مـدل سـروكوال و   ريت كيفيت جامعتحليلي رويكرد مدي

الگوي شكاف كيفيـت خـدمات، اقـدام بـه طراحـي مـدل       
  .پيشنهادي مطلوب در صنعت بيمه كشورگرديد

  
  تحقيق هايپيشنهاد

براي سـازمان بيمـه مركـزي ايـران     كاربردي اي هپيشنهاد -1
  اي هاي بيمه وشركت

آمــده از تجزيــه و تحليــل  دســت بــهباتوجــه بــه نتــايج 
موجـب   TQMكـه رويكـرد    مبني بر اين ،وهشپژهاي  يافته

بهبود كيفيت خدمات در صنعت بيمه كشور خواهد گرديد، 
  :گردد به شرح زير ارائه مي هاييدر ادامه پيشنهاد

 ،اعمال رويكرد مديريت كيفيت جامع در صـنعت بيمـه   -1
گـردد كـه    مـي  ي در اين صنعت تلقـي ييك اقدام زيربنا
هـاي مناسـب و    يگـذار  مشـي  ها و خـط  نيازمند سياست

است كه اين رسالت بر عهده سازمان بيمه مركـزي   مؤثر
  .ايران است

شـده در پـژوهش حاضـر،     با توجه به مطالعـات انجـام   -2
اي ايـران، البـرز و    كيفيت خدمات در سه شـركت بيمـه  

امـا نتـايج    ؛ين اسـت يپـا ) بر مبناي مدل سـروكوال (دانا
ين براساس مجموع اطلاعات حاصل از ا، تحقيق حاضر

البته (سه شركت به عنوان نمايندگان صنعت بيمه كشور 
 امـا  بيمه آسيا هم در ابتدا جزء جامعه آماري قرار داشت

به دليل عدم همكاري مسئولين ايـن شـركت از جامعـه    
 ـ  و آمـده اسـت   دسـت  به) آماري حذف گرديد  دلـذا باي
اين بدان معنا نيست كه هرسه شركت  يادآور شد كه اولاً

مـدل   ثانياً و كيفيت خدمات قرار دارند يك سطح از در
پيشنهادي جهـت اعمـال در كـل صـنعت بيمـه كشـور       

  .طراحي گرديده است
با اعمال رويكرد مديريت كيفيت جامع به طور مجزا در  -3

 اي اگرچه كيفيت خدمات در هاي بيمه هر يك از شركت

يابـد، امـا الزامـا موجـب بهبـود عـالي        مي افزايش ها آن
  .ر بيمه كشور نخواهد شدكيفيت خدمات د

به سازمان بيمه مركزي ايران به عنوان راهبر و سردمدار  -4
گـردد كـه جهـت اسـتقرار مـدل       مي بيمه كشور پيشنهاد

پيشنهادي رويكرد مديريت كيفيت جامع، ابتدا معيارها و 
شـده كيفيـت خـدمات را بـه عنـوان       تعريـف هاي  مؤلفه

اي تنظيم  ههاي بيم هاي ارزيابي عملكرد سازمان شاخص
آمـوزش عـالي جهـت    هاي  د و سپس دورهكنتدوين  و

رويكرد مديريت كيفيت جامع در  تأثير معرفي، اهميت و
هـاي   بهبود كيفيت خدمات براي مديران عـالي شـركت  

رويكرد  تأثيرد، چرا كه تا مديران عالي به كنبيمه برگزار 
مديريت كيفيـت جـامع بـر عملكـرد سازمانشـان بـاور       

بيهـوده خواهـد    انجام هر اقدامي عبـث و  نداشته باشند
  .بود

ــران پــس از تعيــين وتبيــين   -5 ســازمان بيمــه مركــزي اي
استانداردهاي كيفيت خدمات جهت اسـتقرار مـديريت   

اي، بـا اسـتفاده از    هـاي بيمـه   كيفيت جامع براي شركت
اي  مثل معرفي شركت بيمه ،گوناگونهاي  ابزار وها  شيوه

ابـت سـالم و سـازنده را در    تواند بسـتر رق  مي برتر سال
  .صنعت بيمه مهيا سازد

 مـؤثر  مـد و اگـردد بـه منظـور اسـتقرار كار     مـي  توصيه -6
مديريت كيفيت جامع، ابتدا مدل پيشـنهادي در يكـي از   

يـك   مـثلاً ( در بخشـي از كشـور   اي و هاي بيمه شركت
يـا  هـا   به صورت آزمايشي پياده گـردد تـا پيامـد   ) استان

ي نشده در اجرا شناسايي و رفع بين نواقص احتمالي پيش
 تا در سطح كلان كه مستلزم صرف هزينه، زمـان و  شود
  .ي بسيار است مفيد واقع گرددژانر

تـوان بـه انـدازه     مـي  با استفاده ازمدل مقياس سروكوال -7
يك  گيري وضعيت كيفيت خدمات به طور مجزا در هر

هـاي   اي در سراسـر كشـور ويـا شـركت     از شعبات بيمه
به تفكيك پرداخت و آن را مبنايي جهت ارزيابي اي  بيمه

  .قرار داد ها آن عملكرد
زمـاني  ، توجه شود كه اجراي مـديريت كيفيـت جـامع    -8

گردد كه منجر به تغيير فرهنـگ سـازماني    مي واقع مؤثر
اين كـار نيـاز بـه زمـان دارد و نيـز       جاكه گردد و از آن

ا تـأني و  ب دباي، كنند مي كاركنان در مقابل تغيير مقاومت
د و منتظـر نتيجـه   كرحوصله نسبت به استقرار آن اقدام 

  .آني نبود
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ــازمان -9 ــه  س ــاي بيم ــي اي ه ــتقرار   م ــت اس ــد جه   توانن
ــديريت كيفيــت جــامع، كيفيــت خــدمات را در هــر     م

  بـا كمـك متخصصـان     ،دهكـر بخش و فعاليتي تعريـف  
ــا و شــاخص ،و صــاحبنظران را تنظــيم  هــاي آن معياره

  س بــا اســتفاده از ابزارهــاي   ســپ نــد وكنوتــدوين 
  اســـتقرار اصـــول مـــديريت كيفيـــت جـــامع بـــه آن 

  .دست يابند
  
 هاي آتي پژوهش براي يايهپيشنهاد -2

ــا قــراردادن مــدل پيشــنهادي حاضــر، محققــان   -1      ــا مبن ب
هـاي   توانند در پژوهشهاي آتي، سازمان مي ودانشجويان

ــاگون را مــورد مطالعــه قــرار داده  مــدل  ،خــدماتي گون
  .دكننطلوب خاص آن سازمان را طراحي م

 براساس مدل پيشـنهادي تحقيـق حاضـر، پژوهشـگران     -2
هاي گونـاگون،   توانند با توجه به نوع فعاليت سازمان مي

بــومي وخــاص هــر ســازمان را هــاي  مؤلفــهمعيارهــا و
هـاي ارزيـابي    شـاخص  هـا  آن بر مبنـاي  ،دهكرشناسايي 
تعيـين  را بـراي آن سـازمان   )كيفيـت خـدمات  (عملكرد
  .دكنوتبيين 

سـازي رويكـرد مـديريت كيفيـت      پياده نحوه استقرار و -3
صل است ـداگانه و مفـمستلزم انجام پژوهشي ج ،جامع
  .تواند محور پژوهشهاي بعدي قرار گيرد مي كه

رويكرد مـديريت كيفيـت جـامع در     ،در تحقيق حاضر -4
اي بر مبناي مدل سروكوال و الگوي  بخش خدمات بيمه

ــد ــكاف خ ــت ش ــرار گرف ــي ق ــورد بررس ــذا . مات م ل
توانند مديريت كيفيت جامع را بر مبناي  مي ژوهشگران   پ

توليـدي  /يعني خدماتي، توليدي، خـدماتي  ،نوع فعاليت
يعني دولتي، خصوصـي و يـا دولتـي     ،ويا بخش فعاليت

  .خصوصي مورد مطالعه قرار دهند/
كيفيـت خـدمات بـه عنـوان متغيـر       ،در پژوهش حاضر -5

هاي آتي  لذا در پژوهش و است درنظر گرفته شده وابسته
توان رابطه آن را با هر يـك از   مي به عنوان متغير مستقل

وري و غيـره مـورد    هكارايي، اثربخشـي، بهـر  هاي  متغير
  .پژوهش قرار داد

كـه اصـول مـديريت كيفيـت جـامع در       با توجه به اين -6
، در ه عنوان متغير مستقل تلقي گرديـده پژوهش حاضر ب

هـاي   توان آن را به عنـوان متغيـر   مي هاي بعدي پژوهش
  .گر يا وابسته مورد مطالعه قرارداد تعديل
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