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 مقدمه .1
مورد مورد توجه نبودند،  چندانرقابت روزافزون باعث شده است مشتریان که تا چندي قبل 

به محض رقابتی شدن بازارها در مسابقه دستیابی به . تکریم و احترام خاصی قرار بگیرند
آشکار  هاوکاردر کسبهاي بازاریابی افزایش مهارتو  ي کیفیت خدماتمشتریان، نیاز به ارتقا

اي در تبیین مزای. رودشمار میبهتلفن یکی از ابزارهاي ارتباطی مؤثر در این راستا، 1.شده است
تر از همه  توان به اهمیت آن در بازاریابی و فروش محصولات و مهماستفاده از تلفن می

هاي فناوريگیري از بهرهامروزه با  2.ها اشاره کردجویی در زمان و در نتیجه کاهش هزینه صرفه
هاي بیمه ها و شرکتبانک هاي مختلف اقتصاد از جملهدر بخشهاي ارائه خدمات ، روشنوین
توان گفت  میتر در تبیین دقیق .مند شوندتوانند از مزایاي زیادي بهرهییر کرده و مشتریان میتغ

را به یکی از  هاآن این امر باشند کهمیاي در حال رشد سابقهطور بیمراکز فروش تلفنی به
عملکرد علاوه بر این،  4.تبدیل کرده است 3محورهاي اصلی مدیریت موفق ارتباط با مشتریان

هاي خدماتی ها از جمله سازمانسزایی در موفقیت سازمانبه تأثیر نیزبخش فروش سازمان 
 5.دارد

هاي فروش نیز متحول شده با تحولات اخیر در زمینه فناوري اطلاعات و الکترونیک، روش
به جاي فروش حضوري که کارکنان بخش فروش، ارتباط نهایی را با مشتریان که، نحوي؛ بهاست
هاي ارتباطی از جمله روش ي ازسازند، انواع دیگرآینده یا مشتریان کنونی برقرار می لقوهاب

ترین ابزارهاي فروش تلفنی یکی از رایجتر، طور دقیقبه 6.اندی اهمیت بسیار یافتهفروش تلفن
 تلفن .را دارندزیرا مراکز تماس تلفنی جایگاه اصلی ارتباط با مشتریان  ،بازاریابی و فروش است

 ترکوتاه شدن، جهانی. است داده تغییر را مشتریان با هاشرکت مسیر برقراري ارتباط و تجارت
هاي وجود مراکز تماس ین ضرورتهمگی مب رقابت افزایش و محصول عمر چرخه شدن
عبارت دیگر مراکز تماس و فروش تلفنی، به اسلحه رقابتی براي کسب رضایت به. باشند می

بسیاري در تایید اهمیت و رشد روزافزون این مراکز در جهان شواهد  7.نداتبدیل شدهمشتریان 
تعداد این مراکز در صنایع بیمه و بانکداري  ،مریکاادر  8دانشگاه پردو گزارشاتطبق  .وجود دارد

  همچنین . رسیده است 2005در سال  115000به  2001در سال  75000از 
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1 Bedics (2006) 
2 Dargi (2009) 
3 Customer Relationship Management 
4 Bennington (2001) 
5 Terisi (2009) 
6 Forsait (2001) 
7 Ertogral (2008) 
8 Purdue 
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مراکز هاي برتر آمریکا از طریق مشتریان شرکت درصد 70دست آمده، هاي به گزارش بر اساس
شرکت فورچون  500از  درصد 98کنند و  با شرکت تعامل برقرار میتماس و فروش تلفنی 

هاي سریع و کم هزینه وسیله تماسمراکز فروش تلفنی به 1.دارندمراکز تماس و فروش تلفنی 
سمت فروش  را با ترغیب مشتریان بهایجاد کنند، زی هاي راهبرديمزیت هاتوانند براي شرکتمی

هاي سودآور براي کسب در بسیاري از فعالیت توان می و هتلفنی منابع مالی را ذخیره کرد
شناسایی و دانستن  ،بنابراین 2.گذاري کردرضایت مشتریان و افزایش فروش شرکت سرمایه
  3.باشدعوامل موثر بر رضایت مشتریان حایز اهمیت می

اوان و رشد فزاینده مراکز فروش تلفنی در بازار رقابتی، مشکلاتی نیز در این رغم اهمیت فربه
 بیمهنمایندگی خدمات هرچند، . باشدایران نیز از این قاعده مستثنی نمی 4.خصوص وجود دارد
اي خدمات نوین بیمه عنوان بزرگترین نمایندگی بیمه در سراسر ایران در ارائهایران خودرو به

طرح پذیرش و  ، )1380سال (هایی نظیر سیستم تلفن بیمه و توانسته است طرحپیشگام بوده 
با الگوبرداري  پس از مطالعه را) 1381و 1380هاي سال( صورت غیرحضوري نامه به صدور بیمه

صورت آزمایشی در  هاي فرانسوي در این خصوص و براساس شرایط زمانی بهاز عملکرد شرکت
مشتریان  اي ازهنوز عده 5،نمایداجرا دنه اتومبیل در شهر تهران هاي شخص ثالث و ببخش بیمه

و از  کردهنامه شخص ثالث و بدنۀ خود را تمدید صورت حضوري بیمه مشتریان این شرکت به
در نمایندگی خدمات بیمه ایران خودرو عدم . کنندنامه خریداري نمی طریق سیستم تلفنی، بیمه
این سیستم نوین تلفن بیمه  از اي از مشتریانعده استشده  سببارتباط قوي با مشتریان، 

  . استفاده نکنند
هدف این مقاله بررسی عوامل مرتبط با رضایت مشتریان عمل آمده، با توجه به توصیفات به
 کردتواند راهگشاي عملنتایج حاصل از مطالعه حاصل می .باشداز مراکز فروش تلفنی می

ل موثر بر رضایت مشتریان صورت که با احصاي عوامبدین . نمایندگی بیمه ایران خودرو باشد
استفاده کرده و حجم فروش تلفنی بیمه شخص ثالث و بدنه شرکت در راستاي افزایش  توانمی

 .تر در اختیار مشتریان قرار دهدنحوي اثربخشخدمات را به
. شودآورده میتحقیق ساختار مقاله به این صورت است که در ادامه مبانی نظري و پیشینه 

در نهایت مقاله با تبیین . شودمی ارائهدر بخش سوم، روش تحقیق، جامعه آماري و نمونه آماري 
  .یابدهاي سیاستی خاتمه میتوصیه ارائهنتایج و 

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Armistead (2002) 
2 Feinberg and Hokama (2002) 
3 Jack (2006) 
4 Jouini (2010) 
5 Sabzali (2010) 



 زهره و سیده سوگل شهرستانیصحت، سعید، دهدشتی شاهرخ،                                      202
 

  مبانی نظري و پیشینه تحقیق. 2

  مبانی نظري .2-1
توسط باشند که میرضایت مشتریان  می جهت افزایشمراکز تماس و فروش تلفنی ابزار مه

تر، طور دقیقبه. گیرندمورد استفاده قرار می ها براي برقراري ارتباط مستقیم با مشتریانازمانس
ها خدمات  بیشتر سازمانکرده و مراکز تماس نقش حیاتی در مدیریت ارتباط با مشتریان ایفا 

یین در تب. دانند میکسب مزیت رقابتی بخش براي حفظ مشتریان و اثر ياین مراکز را مسیر
 حجم انتقال و دریافت براي مرکزي دفتر فروش، و تماس مراکزتر موضوع باید گفت که دقیق
 اطلاعات يارائه یا و محصول پشتیبانی بوده و در بردارنده تلفن وسیلۀبه هادرخواست از زیادي
 دیگري مراکز به یا کرده و عمل مستقل طور به توانند می کزامر این. دنباشمی مشتریان به لازم
 و 2ریزکامپیوترها 1مرکزي، پردازندة شامل که باشند، وصل شرکت مرکزي کامپیوتر ۀشبک مانند
 مانند جدید هايفناوري از ايمجموعه طریق از هاتماس و باشدمی 3داخلی منطقه شبکه
 به مشتري خصوص مهمی در اطلاعات طریق این از .شوندمی اداره 4تماس مدیریت سیستم

 مشتري با ارتباطات مدیریت از بخشی طور کلی به که شودمی مسیریابی ناسبم نمایندگان
 ايگسترده رقابتی بازار به بیمه صنعت کشورها، اکثر بیمه بازار در آزادسازي زمان از 5.است
 ،تمایز و هزینه کاهش راهبردهاي طریق از کنندمی تلاش بیمه هايشرکت و است شده تبدیل
 بودن، پذیررقابت براي بیمه هايشرکت راه تنها ،بنابراین. ورندآ دستبه را بازار از بیشتري سهم
 و مشاوره مراکز تماس؛ مراکز بیمه، شرکت یک دید از. است مشتري به خدمت ارائه بهبود
 را نامه بیمه فروش بیمه، هايشرکت در مراکز این دیگر عبارت به. دنباشمی نیز نامهبیمه فروش
نیاز روزافزون به برقراري و مدیریت ارتباط با مشتریان، ضرورت استفاده از  6.ددهنمی انجام نیز

هاي  شرکت میانرقابت  7.هاي متمرکز تماس را بیش از پیش آشکار نموده استسیستم
هاي  امروزه شرکت. هاي بیمه به یک چالش تبدیل شده است خدمات از جمله شرکت دةدهن ارائه

د که ارتباط هر چه بیشتر با مشتري از طریق تلفن یا اینترنت ان بیمه به این نتیجه رسیده
ترین ابزارهاي بازاریابی و  فروش تلفنی یکی از رایج .شود منجربه ایجاد ارزش براي مشتریان می

این مراکز تماس . زیرا مراکز تماس تلفنی جایگاه اصلی ارتباط با مشتریان هستند .فروش است

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Mainframe 
2 Microcomputers 
3 Local Area Network (LAN) 
4 Contact Management System 
5 Prabhaker (2000) 
6 Graumann (2003) 
7 Frese (2000) 



 203                                                             ...      کننده رضایت مشتریان از مراکز فروشعوامل تعیین
 

ها هستند و نقش آنها تعامل با مشتریان براي  شتریان در سازمانبزرگترین کانال ارتباطی با م
علت ارائۀ خدمات مختلفی که شامل  فروش تلفنی به مراکز تماس و این 1.ارائه خدمات است

براي  مهم یشود، به موضوع گرفتن سفارش، فروش و پاسخگویی به شکایات مشتریان می
را دارند تا به  آن پتانسیل ،مراکز فروش این .اند تبدیل شده مدیریت و افزایش رضایت مشتري

ها تبدیل شوند زیرا بیش از آمیز مدیریت ارتباط با مشتریان و نقطه اتکاي سازمانقطب موفقیت
، همچنین بیشتر گیردصورت میتماس مشتریان با شرکت از طریق این مراکز  درصد 70

به ایجاد چنین مراکزي مبادرت  راري ارتباط تلفنی با مشتریان خودقدلیل بربهها  سازمان
  .کنند می

  تحقیق پیشینه .2-2
دف اصلی عملیات این مراکز توجه به مشتري و دستیابی به سطوح بالاي رضایت هرچند ه

. دارندنارضایتی مشتریان نشان از گرفته در این مراکز هاي صورتمطالعه مشتري است،
عملکرد . 2تماس تلفنی و . 1خص دو شا تأثیر رضایت مشتري را تحت) 2008( 2جایسول

تماس تلفنی از طریق زمان انتظار در صف، متوسط زمان مکالمه و  .ددانمی 3نمایندگان فروش
فعالیت نمایندگان فروش نیز از طریق دو عامل بازده ارزیابی شده و متوسط سرعت پاسخگویی 

میزان فروش آنان  ،دگانمنظور از بازده نماین. شود هاي آنان سنجیده می نمایندگان و مهارت
هاي عملیاتی سهولت از نظر جایسوال، دلیل اعتماد مراکز تماس به این شاخص. باشد می
طور هاي تلفنی بهمربوط به مخابرات، تماسهاي فناوريبا پیشرفت . باشدگیري آنها می اندازه

در دسترس  به آسانی نیز هاي مربوط به عملکرد کارکنان شاخص شده و همچنینخودکار ثبت 
  4.باشدمی

ها  هاي سازمانترین اولویتها نیست، اما مهمرضایت مشتري موضوع جدیدي براي سازمان
گذار تأثیرگیرندگان بر خرید، وفاداري و رفتار آینده آنها  رضایت تماس. استبعد به 1970 دههاز 
 )2006( 5فینبرگ .بندها باید راهی را براي افزایش رضایت مشتریان بیاسازمان ،، بنابرایناست

در این  .هاي عملیاتی رضایت مشتریان از مراکز تماس و فروش تلفنی پرداختبه مطالعه شاخص
دهی، زمان انتظار در صف، درصد موفقیت در تماس اول، متوسط سرعت پاسخبین  رابطهتحقیق 

م براي کارهاي زمانی پاسخگویی، متوسط زمان لاز نرخ قطع، متوسط زمان مکالمه، رعایت برنامه

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Armistead (2002) 
2 Jaiswal  
3 Agent Practices 
4 Jaiswal (2008) 
5 Feinberg 



 زهره و سیده سوگل شهرستانیصحت، سعید، دهدشتی شاهرخ،                                      204
 

جایی نمایندگان فروش و سطح خدمت بر رضایت مشتریان بررسی مربوط به فروش، نرخ جابه
هاي درصد موفقیت در تماس اول و  عاملنتایج حاصل از مطالعه نشان داد که تنها  .شده است

کز اگر این مرا ،بنابراین. معناداري دارد رابطهبا رضایت مشتري  ،رعایت برنامه زمانی پاسخگویی
درستی برآورده کند،  بتوانند محصولات و خدماتی را ارائه کنند که نیازهاي مشتریان را به

از طریق . عنوان ابزار قوي براي رضایت مشتریان و جذب مشتریان جدید عمل کنندتوانند به می
توان دانست که مشتریان با توجه به گیري متوسط سرعت پاسخگویی و نرخ قطع، میاندازه
   .راضی هستند چقدر ربیاتی که از این مراکز دارند،تج

مراکز تماس و فروش تلفنی بیمه انجام  هتحقیقی در زمین ،در صنعت بیمه ایرانچند  هر
مراکز تماس و فروش تلفنی در صنعت بیمه  در خصوصمطالعاتی در سایر کشورها  ،نشده است

ل موثر بر رضایت مشتریان در به بررسی عوام در تحقیقی )2006( 1دین. صورت گرفته است
 اصلی معیار سه شامل پیشنهادي وي مدل .است پرداختهاسترالیا  مراکز تماس و فروش تلفنی

) مشتریان( خدمات کنندگاندریافت سن. 3 و کارکنان دانش. 2 2،خدمات کیفیت از انتظارات. 1
ن از این مراکز بود که به بیانگر میزان بسیار پایین رضایت مشتریا ،نتایج حاصل از مطالعه. بود

 فروش براي دانش مورد نیاز کارکنان و مشتریان انتظارات به بیمه هايمعناي عدم توجه شرکت
 جدیدي هايفرصت ها،سازمان در جمله از فناوري مختلف انواع کارگیري، بهبا این وجود. است
 . کندمی ایجاد مشتریان وفاداري و رضایت افزایش براي

 در تلفنی فروش مراکز از مشتریان رضایت بر مؤثر عوامل زمینه در دیگري پژوهش
 تحقیق این در. است شده انجام )2002( 3آرمستد توسط اموال، بیمه رشته در بیمه هاي شرکت
 درك شامل مشتري تمرکز. است شده بررسی ،تلفنی مشتري رضایت بر مشتري تمرکز تأثیر

 مشتري رضایت اهداف داشتن و مشتریان به تعهد حفظ ،آنها براي ارزش ایجاد مشتري، نیازهاي
 و نیازها به سازمان تأکیدمشتري، میزان توجه و  تمرکز از منظور دیگر عبارت به. باشدمی

ها از طریق تمرکز سازمانمطالعه نشان داد که  نتایج .است خدمات کیفیت از مشتریان انتظارات
توانند به رضایت مشتریان مراکز فروش ، میوي و درك نیازهاي 4)تعهد به مشتري(بر مشتري 

در این تحقیق پیشنهاد شده است که مدیران مراکز تماس و فروش تلفنی . یابند دستتلفنی 
براي این . باید به نیازهاي مشتري توجه کنند و بالاترین سطح تعهد را به مشتریان داشته باشند

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Dean  
2 Expectation of Service Quality 
3 Armstead 
4 Commitment to the Customer 
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هاي فردي را داشته باشند تا ي از مهارتاکارکنان این مراکز مجموعهمنظور ضروري است که 
 .بتوانند با آرامش و مهربانی با مشتریان برخورد کنند

سیم محلی در شرکت تلفن بیهاي عملیاتی چالش در زمینه را پژوهشی )2006( 1بدیکس
 هايچالشهاي کلیدي مدیریتی براي غلبه بر جنوب شرقی آمریکا با هدف بیان تصمیم

در این راستا عوامل موثر بر . انجام داد )این مراکز درآمد و هزینهجمله از (کز مراروي این  پیش
) هاي کلیدي مدیریتیتصمیم(متغیرهاي مستقل . احصا شد 2خدمات ارائه سطح کیفیتبهبود 

است و متغیر  6و مدیریت تقاضا 5مدیریت ظرفیت 4،نیروي کار 3،ي مؤثر از فناوريشامل استفاده
رغم وجود ارتباط نتایج مطالعه وي نشان داد که به. باشدخدمات می رائهاکیفیت  ،متغیر وابسته

خدمات و  ارائهدر کیفیت  ،مؤثر از نیروي کار هاستفادعامل مورد نظر،  چهارآماري معنادار 
مراکز فروش تلفنی باید کارکنانی را استخدام کنند  ،بنابراین. دارد نقش اساسی رضایت مشتري
دهند و آنها را به خرید محصولات و خدمات  مشتریان پاسخ هاي الؤرا به سطور کا که بتوانند به
  .ترغیب کنند

  
 روش تحقیق، جامعه آماري و نمونه آماري. 3

 ایران بیمه خدمات نمایندگی مشکلات و مسائل حل در آن نتایج کاربرد علت بهتحقیق حاضر 
 و است کاربردي اتومبیل، بیمه یتلفن فروش و تماس مرکز از مشتریان رضایت زمینه در خودرو،

مشتریان شعبه مرکزي نمایندگی خدمات بیمه  ،جامعه آماري. باشدمی توصیفی تحقیقات نوع از
مبادرت نامه شخص ثالث و بدنه اتومبیل بیمهبه خرید که از طریق تلفن است ایران خودرو 

ه شخص ثالث و بدنه تعدادي از مشتریان واحد فروش تلفنی بیمنیز نمونه تحقیق . کنند می
 بردارينمونه که با استفاده از روش باشد اتومبیل در نمایندگی خدمات بیمه ایران خودرو می

شده است که طبق محاسبات مربوط  انتخاب نظر مورد جامعه از بوده و ساده تصادفی احتمالی،
ها  مقالهکتب،  پرسشنامه، اطلاعات گردآوري روش پژوهش این در. باشد می نفر 384 ،به کوکران

 مقالات، در کاوش و مطالعه طریق از اطلاعات آوري جمع از بخشی عبارتی به. است اینترنت و
 .دست آمده است به پرسشنامه طریق از دیگر بخش و مقالات کتب

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Bedics 
2 Service Quality Level 
3 Effective Use of Technology 
4 Effective Use of Labor  
5 Capacity Management 
6 Demand Management 
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ترین شکل پاسخ مورد متداول. باشدمی پرسشنامه ،پیمایشی پژوهش این در استفاده اصلی ابزار
ها، است و از میان این مقیاس» بنديهاي درجهمقیاس«متغیرها، شکل پاسخ استفاده براي سنجش 

 آزمون به مربوط آماري استنباط از پژوهش این در .ترین نوع است بندي لیکرت محبوبمقیاس درجه
. شودمی گرفته بهره هافرضیه آزمون و هاداده تحلیل براي آماري استنباط نظریه و آماري هايفرض
. شودانستن جهت و معناداري روابط بین متغیرها از روش همبستگی، استفاده میمنظور د به

همچنین براي پیشگویی مقدار یک متغیر از روي متغیرهاي دیگر از تحلیل رگرسیونی استفاده 
 .این تحقیق با استفاده از تحلیل رگرسیونی است هاي هروش آزمون فرضی. شود می

 فینبرگچارچوب مفهومی منظور انجام مطالعه از اري، بهبه حجم جامعه و نمونه آم هتوجبا 
اتومبیل استفاده  رضایت مشتریان از مراکز فروش تلفنی بیمه هکنندعوامل تعییناحصاي براي 
دهی، زمان انتظار در صف، درصد موفقیت در متوسط سرعت پاسخ تأثیر ،در این مدل .شود می

زمانی پاسخگویی، متوسط زمان لازم  برنامهعایت تماس اول، نرخ قطع، متوسط زمان مکالمه، ر
جایی نمایندگان فروش و سطح خدمت بر رضایت  نامه، نرخ جابهبراي کارهاي صدور بیمه
هایی که در این مدل براي رضایت مشتریان مطرح شده شاخص. مشتریان بررسی شده است

 .رتباط بیشتري داردایران خودرو نزدیکی و ا بیمههاي نمایندگی خدمات است با فعالیت
رضایت مشتریان از مراکز فروش تلفنی  کننده عوامل تعیینفینبرگ براي از مدل نظري  ،بنابراین

 .شود بیمه اتومبیل استفاده می
 

 مدل نظري پژوهش. 1شکل 

 
 

                  Sourc: Feinberg (2006) 
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 هافرضیه
 .دارد تأثیری بر رضایت مشتري دهمتوسط سرعت پاسخ -1
 .دارد تأثیرزمان انتظار در صف بر رضایت مشتري  -2
 .دارد تأثیردرصد موفقیت در تماس اول بر رضایت مشتري  -3
 .دارد تأثیرنرخ قطع بر رضایت مشتري  -4
 .دارد تأثیرمتوسط زمان مکالمه بر رضایت مشتري  -5
 .رددا تأثیربر رضایت مشتري  رعایت برنامه زمانی پاسخگویی - 6
 .دارد تأثیربر رضایت مشتري  نامهمتوسط زمان لازم براي کارهاي صدور بیمه -7
 .دارد تأثیرجایی نمایندگان فروش بر رضایت مشتري نرخ جابه -8
 .دارد تأثیرسطح خدمت بر رضایت مشتري  -9

زمان انتظار  1،دهیتوسط سرعت پاسخمهاي تحقیق از متغیرهاي در راستاي آزمون فرضیه
زمانی  برنامهرعایت  5،متوسط زمان مکالمه 4،نرخ قطع 3،موفقیت در تماس اول درصد 2،در صف

جایی نمایندگان نرخ جابه 7،نامه متوسط زمان لازم براي کارهاي صدور بیمه 6،زمانی پاسخگویی
استفاده شده است که در ادامه هر یک از  و رضایت مشتري 9سطح خدمت 8،نمایندگان فروش

 . شوندمی ارائهتفکیک  متغیرها به

تر، با طور دقیقبه). دهی نمایندگان فروشمیزان سرعت پاسخ( :دهیط سرعت پاسخمتوس
احتمالاً رضایت مشتري افزایش ) کاهش زمان انتظار مشتري(دهی کاهش متوسط سرعت پاسخ

توانند هاي ورودي پاسخ دهند، میسرعت به تماس اگر نمایندگان فروش بتوانند به 10.یابدمی
 11.ن شوندبه رضایت مشتریا منجر

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Average Speed of Answer 
2 Waiting Time in Queue  
3 Satisfaction on the First Contact 
4 Abandonment  Rate  
5 Average Talk Time 
6 Adherence to Schedule 
7 Average Work Time  
8 Telephone Service Representative Turnover  
9 Service Level 
10 Feinberg (2006) 
11 Dean (2006) 
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 1).مدت زمان انتظار مشتریان جهت برقراري ارتباط با مشتریان( :زمان انتظار در صف
کنند، با کاستن زمان انتظار براي هایی که از سیستم نوین تلفن بیمه استفاده می سازمان

 .، رضایت بیشتر مشتریان را جلب نمایندتوانندمشتریان می

گیرندگان که در اولین تماس پیام اشغال تماس درصدي از( :درصد موفقیت در تماس اول
 . همراه خواهد داشتبهرضایت مشتریان را افزایش احتمالاً که این عامل ) کنندریافت نمید

 ارتباط ،نمایندگان فروشپیش از برقراري ارتباط با گیرندگان که تماس ي ازدرصد( :نرخ قطع
ها بیشتر چه میزان نرخ قطع تماس هر .)شودها قطع میطریق سیستم اتصال تماسآنها از 

 . میزان رضایت مشتري کمتر خواهد بود باشد، احتمالاً

) کندا نماینده فروش ارتباط برقرار میب گیرندهکل زمانی که تماس( :متوسط زمان مکالمه
زمان صحبت چه  زیرا هر صحبت با تماس گیرندگان ندارند، ادامهنمایندگان فروش نیازي به 

در مراکز آنکه قابل توجه  نکته. یابدافزایش میشوند، شد تعداد مشتریانی که مدیریت میکمتر با
 به که منجربوده زمان مکالمه درصدد کاهش فروش تلفنی بیمه اتومبیل، نمایندگان فروش 

  .شودکمتر می هوري بیشتر و هزین بهره

 برنامهن فروش طبق مایندگادر دسترس بودن و حضور ن( :رعایت برنامه زمانی پاسخگویی
  .شودرعایت این برنامه موجب افزایش رضایت مشتري می احتمالاً). زمانی

 ).براي اتمام کارهاي کاغذي لازم زمان( :نامهمتوسط زمان لازم براي کارهاي صدور بیمه
معناي عدم دسترسی نمایندگان فروش است، بلکه مبین به بالا بودن متوسط زمان کاري نه تنها

هاي مناسب در حین پاسخگویی است فقدان دسترسی آنها به اطلاعات لازم جهت اتخاذ تصمیم
 .شود تماس اولتواند منجر به نارضایتی مشتریان در میکه 

فروش و عدم فقدان اطلاعات مکفی در اختیار نمایندگان ( :جایی نمایندگان فروش نرخ جابه
نمایندگان فروش مراکز ). صحیح به مشتریان و حل مشکلات آنهاپاسخگویی توانایی آنها در 

مشتریان پاسخ دهند و  هاي طور کارا به سؤالتماس و فروش تلفنی بیمه اتومبیل باید بتوانند به
و  که نمایندگان فروش، دانش در صورتی. آنها را به خرید محصولات و خدمات ترغیب کنند
منظور نظارت و آموزش  نداشته باشند، به را اطلاعات لازم براي فروش محصولات و خدمات

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Knott (2004) 
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جایی بالا بودن نرخ جابه. شوندجا میتر، در این مراکز جابهبیشتر، توسط نمایندگان با تجربه
 1.تواند منجر به نارضایتی مشتریان شودنمایندگان فروش، می

سالانه  اگر ).مراکز فروش تلفنی در دستیابی به اهدافمیزان موفقیت  شاخص( :سطح خدمت
د و عملیات پاسخگویی و فروش خدمات به درستی انجام هاي زیادي پاسخ داده شوتماس به

برقراري اهداف سطح خدمت شرط لازم براي . یابدشود، احتمالا رضایت مشتریان افزایش می
موقع و در زمان  ها بهباشد، اگر تماسمی ریزي مراکز تماس و فروش تلفنی بیمه اتومبیلبرنامه

 2.شود درست به مکان مناسب نرسند، باعث نارضایتی مشتریان می

که میزان موفقیت آنها  دانند میخوبی بهامروزه مراکز تماس و فروش تلفنی  .رضایت مشتري
هاي ترین شاخصیکی از مهمکه  3استرضایت مشتري منوط به تمرکز بر عوامل مرتبط با 

 رضایت، احساس مثبتی است .باشدحیاتی براي مراکز تماس و فروش تلفنی بیمه اتومبیل می
این احساس رضایت از . شود که در هر فرد پس از استفاده از کالا یا دریافت خدمتی ایجاد می

منظور از رضایت تر، طور دقیقبه .آید وجود می کننده به بل انتظارات مشتري و عملکرد عرضهتقا
ي در مراکز تماس و فروش تلفنی، این است که فروش محصولات و خدمات از طریق تلفن مشتر

صورت به شود مشتریانمی سببدر حقیقت  .شودمی 4گیرندگان منجربه رضایت تماس
از مرکز  غیرحضوري و از طریق تلفن محصولات و خدمات مورد نیاز خود را خریداري کنند و

  .فروش تلفنی رضایت داشته باشند
  
 هاتحلیل داده. 4

هاي نوین در از فناوري زنانمیزان استفاده دهد که هاي صورت گرفته نشان مینتایج بررسی
 درصد 51دهندگان را مردان و پاسخدرصد  49عبارتی دیگر،  به. باشدمقایسه با مردان بیشتر می

نامه خریداري همچنین بیشتر مشتریانی که از طریق تلفنی بیمه. دهندرا زنان تشکیل می
سال  50در مقابل افراد بالاي . سال هستند 49تا  40سال و  39تا  30کنند، در رده سنی  می

 هدهند از طریق مراجعکنند، بلکه بیشتر ترجیح مینامه خریداري میکمتر از طریق تلفن بیمه
  . را تمدید کنند خود نامه مستقیم به نمایندگی بیمه

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Cleveland (2007) 
2 Calk (2006) 
3 Gavin and Gillian (2002) 
4 Caller Satisfaction 
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نامه کرده تمایل بیشتري به خرید تلفنی بیمه افراد تحصیلها حاکی از آن است، بررسی
منظور دانستن جهت و معناداري  به مطالعه، در این. نسبت به مراجعۀ مستقیم به نمایندگی دارند

روش آزمون معناداري ضریب . شودروابط بین متغیرها از روش همبستگی، استفاده می
دهی، زمان  پاسخسرعت ی میان متوسط ضریب همبستگ 1در جدول . همبستگی پیرسون است

 برنامهمتوسط زمان مکالمه، رعایت  انتظار در صف، درصد موفقیت در تماس اول، نرخ قطع،
ایی نمایندگان ج نامه، نرخ جابهزمانی پاسخگویی، متوسط زمان لازم براي کارهاي صدور بیمه

  .ارائه شده استفروش، سطح خدمت و رضایت مشتري 
  

 با رضایت مشتري ی میان متغیرهاي مستقلهمبستگ. 1جدول 

  متغیرها مشتري رضایت مقادیر
 همبستگی میزان -240/0

 معناداري سطح 0001/0 دهی پاسخ سرعت متوسط) 1
 تعداد 385

 همبستگی میزان -185/0
 معناداري سطح 0003/0 صف در انتظار زمان) 2

 تعداد 381

 همبستگی میزان 225/0
 معناداري سطح 0001/0 اول تماس در موفقیت درصد) 3

 تعداد 383

 همبستگی میزان - 061/0
 معناداري سطح 237/0 قطع نرخ) 4

 تعداد 376

 همبستگی میزان 191/0
 معناداري سطح 0001/0 مکالمه زمان متوسط) 5

 تعداد 383

 همبستگی میزان 241/0
 داريمعنا سطح 0001/0 پاسخگویی زمانی برنامه رعایت) 6

 تعداد 381

 همبستگی میزان -204/0
 معناداري سطح 0001/0 نامه بیمه صدور کارهاي براي لازم زمان متوسط )7

 تعداد 382

 همبستگی میزان -305/0
  معناداري سطح  0001/0 فروش نمایندگان جایی جابه نرخ) 8

  تعداد  380
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 ضایت مشتريبا ر همبستگی میان متغیرهاي مستقل. 1جدول ادامه 

  متغیرها مشتري رضایت مقادیر
 همبستگی میزان 241/0

 معناداري سطح 0001/0 خدمت سطح) 9
 تعداد 383

  
متغیر مورد  9متغیر از  8در مجموع، بررسی ضریب همبستگی پیرسون نشان داد که 

ررسی میزان منظور ببه در ادامه. لحاظ آماري ارتباط معناداري با رضایت مشتري دارند بررسی به
  . شودمی ارائه رگرسیون نتایج مدلگذاري این عوامل بر رضایت مشتري، تأثیر

 رگرسیونی تحلیل
کننده  گانه تعیین عوامل نه. شودهاي پژوهش از تحلیل رگرسیونی استفاده می براي آزمون فرضیه
س اول، دهی، زمان انتظار در صف، درصد موفقیت در تمامتوسط سرعت پاسخ(رضایت مشتریان 

نرخ قطع، متوسط زمان مکالمه، رعایت برنامه زمانی پاسخگویی، متوسط زمان لازم براي کارهاي 
ات متفاوتی بر رضایت تأثیر، )جایی نمایندگان فروش، سطح خدمتنامه، نرخ جابهصدور بیمه
ارائه  2متغیرهاي مورد استفاده در تحلیل با بالاترین میزان همبستگی در جدول  .دارند مشتریان
  . شده است

  
 اند هشد مدلوارد  بر اساس بالاترین همبستگی ی کهمتغیرهای. 2جدول 

 مدل متغیرهاي وارد شده روش

 ١گامبهروش گام

 1 فروش نمایندگان جایی جابه نرخ

 2 اول تماس در موفقیت درصد

 3 صف در انتظار زمان

 
کننده رضایت مشتریان تنها تعیین عامل 9شود، از بین  می مشاهده 2 طور که از جدول همان

 در انتظار زمان« ،»اول تماس در موفقیت درصد« ،»فروش نمایندگان جاییجابه نرخ«سه متغیر 
 قطع، نرخ دهی،پاسخ سرعت متوسطشامل (، وارد تحلیل شده است و شش متغیر دیگر »صف

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Stepwise 
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بیمه صدور کارهاي براي ،لازم زمان متوسط گویی،پاسخ زمانی برنامه رعایت مکالمه، زمان متوسط
  . اندبینی کافی، وارد تحلیل نشده دلیل نداشتن قدرت پیش ه، ب)خدمت سطح نامه،

 نرخ متغیر یعنی( متغیر ترین قوي اول، گام توان دریافت، درمی 3با نگاهی به جدول 
 را) مشتریان رضایت( ملاك متغیر واریانس از درصد 9 حدود ،)فروش نمایندگان جایی جابه
 تحلیل، به فرآیند »اول تماس در موفقیت درصد« با ورود متغیر دوم گام در. کند می تبیین

با وارد  سوم گام در. یابددرصد افزایش می 1تبیین واریانس متغیر نسبت به گام نخست حدود 
تحلیل، میزان تبیین واریانس متغیر وابسته نسبت  به فرآیند »صف در انتظار زمان« کردن متغیر

 جاییجابه نرخ« متغیر سه هر دیگر عبارت به. یابد افزایش می درصد 1 گام دوم حدودبه 
 12 ، در مجموع»صف در انتظار زمان« ،»اول تماس در موفقیت درصد« ،»فروش نمایندگان
 متغیر نقش که چند هر .نماید می تبیین را) مشتریان رضایت( ملاك متغیر واریانس از درصد

  .است ترپررنگ دیگر متغیر دو به نسبت بینی،پیش در »فروش دگاننماین جاییجابه نرخ«
  

  بررسی متغیرهاي تأثیرگذار خلاصه مدل. 3جدول

استاندارد خطاي 
 ١تخمین

مجذور همبستگی 
 مدل میزان همبستگی مجذور همبستگی  تعدیل شده

776/0 090/0 093/0 305/0 1 

771/0 102/0 107/0 327/0 2 

767/0 112/0 119/0 345/0 3 

 
و مفید، کل  شده است، این ابزار آماري بسیار عمومیارائه  4جدول در تحلیل واریانس، 
  . کند بندي می ها را بر حسب منابع تغییرات موجود در آنها قسمت داده تغییرات در مجموعۀ

دهد که نشان میدرصد بوده و  5ید معناداري آماري در سطح استاندارد مؤ 4نتایج جدول 
 را دارد ) رضایت مشتریان(بینی متغیر ملاك  ، توانایی پیشیبین کی از متغیرهاي پیشحداقل ی

جدول تحلیل واریانس نیز معناداري رگرسیون و رابطه خطی بین متغیرهاي ملاك و پیش بین 
نشان  f)355/3=(997/15؛ Sig=0001/0در واقع میزان سطح معناداراي . هدد را نشان می

رضایت (بینی متغیر ملاك  بین، توانایی پیش دهد که حداقل یکی از متغیرهاي پیش می
توان یک متغیر را پیدا کرد  بین، می را دارد، به عبارت دیگر در بین متغیرهاي پیش) مشتریان

  .بینی رضایت مشتري بپردازد طور معناداري به پیش که بتواند به

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Std. Error of the Estimate 
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  ریانستحلیل وا. 4 جدول

 آزادي ۀدرج
سطح 
 معناداري

  F ةآمار
میانگین 
  مجذورات

 ۀدرج
  آزادي

مجموع 
  مدل  مجذورات

 رگرسیون  969/21  1  969/21  507/36 0001/0 1

 باقیمانده 828/214  357  602/0    357  1

 مجموع 797/236  358      358

 رگرسیون  254/25  2  627/12  250/21 0001/0 2

 باقیمانده 543/211  356  594/0    356  2

 مجموع 797/236  358      358

 رگرسیون  797/236  3  400/9  997/15 0001/0 3

 باقیمانده 597/208  355  588/0    355  3

 مجموع 797/236  358      358

  
  متغیر وابسته رضایت مشتري: ضرایب رگرسیونی. 5جدول 

سطح 
 معناداري

t  
ضرایب 

  استاندارد شده
  ضرایب

  مدل  استاندارد نشده
 استانداردخطاي   یباضر  یباضر

  عرض از مبداء  274/0  809/1    594/6 0001/0
1  

  فروش نمایندگان جاییجابه نرخ  077/0  -464/0  - 305/0  042/6 0001/0

  عرض از مبداء  332/0  362/1    098/4 0001/0

  فروش نمایندگان جاییجابه نرخ  082/0  - 391/0  - 257/0  747/4 0001/0  2

  اول تماس در موفقیت درصد  081/0  190/0  127/0  351/2 019/0

  عرض از مبداء  366/0  713/1    683/4 0001/0

  )TS( فروش نمایندگان جاییجابه نرخ  083/0  - 419/0  - 275/0  056/5 0001/0  3

  )SC( اول تماس در موفقیت درصد  080/0  199/0  133/0  475/2 014/0

  )WT( صف در تظاران زمان  066/0  - 149/0  - 114/0  - 239/2 026/0

  
 ،»فروش نمایندگان جاییجابه نرخ« متغیر سه معنادار تأثیر دهندهنیز نشان ضرایب جدول

 رضایت( ملاك متغیر بینیپیش در، »صف در انتظار زمان« ،»اول تماس در موفقیت درصد«
 مشتري رضایت بینیپیش در متغیر سه از یک هر تأثیر میزان بین مقایسه در. باشدمی) مشتري
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 استاندارد معناداري سطح با »فروش نمایندگان جایی جابه نرخ« متغیر اول مرتبه در ،ترتیب به
0001/0=Sig ،معناداري سطح با »اول تماس در موفقیت درصد« متغیر دوم مرتبه در 
014/0=Sig 026/0 معناداري سطح با »صف در انتظار زمان« متغیر سوم مرتبه در و=Sig 
  :صورت زیر خواهد بود، بهشدهاز ضرایب استاندارد  بینی با استفاده معادله پیش 1.دارند قرار

WT 114/0 -  SC 133/0  +TS 275/0 -  =Y   

هاي مرتبط با رگرسیون وجود دارد، به  ویژه تحلیل هاي آماري به طبق قواعدي که در آزمون
بین  کنندگی آن متغیر پیش بینی تر باشد، قدرت پیش اداري پایینن که آماره سطح معنهر میزا
  .توان این مسئله را در رابطه با ضرایب استاندارد مقایسه کرد عبارت دیگر می باشد، به بالاتر می

 عبارت دیگر تنها به شدند تأیید 8 و 3 ،2 فرضیه تنها پژوهش هايفرضیه بین از ،بنابراین
زمان انتظار در «و »درصد موفقیت در تماس اول«، »جایی نمایندگان فروش نرخ جابه«غیر مت سه
درصد  12 ،متغیر سهگذار هستند و بر روي هم این تأثیربینی رضایت مشتریان  در پیش »صف

 سرعت متوسطشامل (دیگر  متغیر شش. دنکن از واریانس تغییرات رضایت مشتریان را تبیین می
 لازم، زمان متوسط گویی،پاسخ زمانی برنامه رعایت مکالمه، زمان متوسط طع،ق نرخ دهی،پاسخ
بینی کافی، وارد دلیل نداشتن قدرت پیش، به)خدمت سطح نامه،بیمه صدور کارهاي براي

  .اندتحلیل نشده
  

 هاي سیاستینتایج و توصیه. 5
 بیمهراکز فروش تلفنی کنندة رضایت مشتریان از معوامل تعیینتحقیق حاضر با هدف شناسایی 

 پیشنهادها و راهکارهاي. ه استتدوین شدایران خودرو  بیمهنمایندگی خدمات  اتومبیل در
با توجه به مندي مشتریان از مراکز تماس و فروش تلفنی جهت افزایش رضایتمناسب 
 :باشدشرح زیر میهاي تحقیق حاضر به یافته

دهی بر رضایت مشتري  سط سرعت پاسخدهد که متواول نشان می فرضیهآزمون  نتیجه
دهی با رضایت مشتري وجود منفی معناداري بین متوسط سرعت پاسخ رابطهندارد و تنها  تأثیر
) 2006( فینبرگ و) 2008( جایسوال مانند پیشین تحقیقات نتایج با فرضیه این نتیجه. دارد
 .دارد خوانیهم

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 متغیرهاي از یک هر تثیراتأ زانمی مقایسه به توانمی ،اند شده Scale-Free که استاندارد ضرایب از استفاده با1 

 .پرداخت ملاك متغیر بینیپیش در بین پیش
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 .دارد تأثیربر رضایت مشتري  ،ر در صفدهد زمان انتظانشان می دوم فرضیهآزمون  نتیجه
کنندة از جمله عوامل تعیین »زمان انتظار در صف«یونی متغیر طبق تجزیه و تحلیل رگرس

این آزمون فرضیه با نتایج  نتیجههمچنین . سوم قرار دارد مرتبهباشد و در رضایت مشتري می
 ههایی براي مسیریابی همایجاد سیستمتوان با بنابراین می. همخوانی دارد) 2004(نات 
هاي آماري مربوطه، زمان هاي ورودي به مراکز تماس و فروش تلفنی و دادن گزارش تماس

 .انتظار در صف را کاهش داد
دهد درصد موفقیت در تماس اول بر رضایت مشتري نشان میسوم  فرضیهآزمون  نتیجه

درصد موفقیت در «ی متغیر و این فرضیه مورد تأیید قرار گرفت طبق تحلیل رگرسیون تأثیر
. دوم قرار دارد مرتبهو در  باشدرضایت مشتري می هکنندتعیین از جمله عوامل» تماس اول
مشتریان این . ، است)2002(در واقع مؤید نتایج تحقیقات آرمستد این آزمون فرضیه  نتیجه
آنها با   هه خواستک آنها برآورده شود، در صورتی هتظار دارند در اولین تماس، خواستمراکز ان

 کامل سازيپیادهبا  ،بنابراین. یابدمشتریان افزایش می اولین تماس تلفنی برآورده شود، رضایت
 نمایندگان به ها تماس اتصال سرعت توانمی مشتریان با ارتباط مدیریت افزارهاينرم هايگام

 .برد بالا را فروش
تحقیق حاضر نیز از این قاعده  ،ه باشدهایی همراتواند با محدودیتانجام هر تحقیقی می

همچنین . تواند در تکمیل آن کمک نمایدانجام تحقیقات آتی می ،بنابراین. مستثنی نیست
 .انجام دادنیز  اي دیگر غیر از بیمه اتومبیلهاي بیمهتوان براي رشته تحقیق حاضر را می
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