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ارزيابی کیفیت خدمات شرکت بیمه معلم از ش
ديدگاه فرهنگیان بیمه گذار 

)در رشته بیمه اتومبیل(
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چكیده 
پژوهش حاض��ر با هدف ارزیاب��ی کيفيت خدمات 
ش��رکت بيمه معلم از دیدگاه فرهنگيان )در رشته بيمه 
اتومبيل( و با اس��تفاده از مدل س��روکوال انجام گرفته 
اس��ت. در ای��ن پژوهش ب��رای گ��رد آوری داده  ها از 
پرسش نامه اس��تاندارد سروکوال اس��تفاده شده است؛ 
این پرسش نامه، ابزاری اس��تاندارد است که به ارزیابی 

کيفيت خدمات می پردازد. 
جامع��ه آماری این پژوهش فرهنگيان س��طح ش��هر 
ته��ران هس��تند ک��ه در س��ال 1387 اقدام ب��ه خرید و 
دریاف��ت بيمه نام��ه اتومبي��ل )ثالث- بدنه( از ش��رکت 
بيم��ه معل��م نموده  اند و تع��داد 23000 نف��ر بوده اند و 
نمونه آم��اری آن ش��امل 380 نفر از فرهنگيان اس��ت 
که به همين منظور تعداد 380 پرس��ش نامه در طول س��ه 
هفته بين بيمه ش��وندگان توزیع و تعداد 354 پرسش نامه 
برگش��ت داده ش��د. پيش از تجزیه و تحلي��ل داده های 
گرد آوری شده، پرسش نامه ها از جهت دقت و درستی 
بررسی شد و از این تعداد، 25 پرسش نامه به دليل نقص 
در تکميل ح��ذف گردی��د و تجزیه و تحليل اطلاعات 
بر روی 329 پرس��ش نامه باقی مانده تکميل ش��ده انجام 

گرفت. 
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یافته ها پژوهش در مجموع نش��ان می دهد که سطح 
خدم��ات دریافت��ی فرهنگي��ان از ش��رکت بيم��ه معلم 
پایين تر از انتظارات آنهاس��ت و سطح انتظارات آنها را 
برآورده ننموده اس��ت. همچنين نتيجه نشان داد ترتيب 
اهمي��ت ابعاد در س��طح انتظ��اری و دریافتی به صورت 
اطمينان خاطر، پاس��خ گویی، قابلي��ت اعتبار، همدلی و 

محسوسات است. 
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