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وقطی کلیذی در جلب رضایت مطتزیان ي يفاداری آوان بٍ ضزکت  ،ضًدَا ارائٍ میبیمٍکیفیت خذماتی کٍ در امزيسٌ 

، تظار ي کیفیت ادراک ضذٌ اس خذماتدارد. اس ایه ري پژيَص حاضز بٍ بزرسی ي تحلیل ضکاف بیه کیفیت مًرد او

بیمٍ داوای ضُز رضت بز مبىای مذل سزيکًال ي مذل گستزش کیفیت عملکزد  بٍ مطتزیانرضایتمىذی ي يفاداری 

(QFD) .َای بیمۀ داوا گذاران ومایىذگیتمامی بیمٍ آنتحلیل است. جامعٍ آماری  -پژيَص تًصیفیایه ، پزداختٍ است

گذاران بیمٍ داوا قزار گزفت. اما در وُایت وامٍ در اختیار کلیٍ بیمٍپزسص 844. تعذاد ومایىذگی( 59وذ )در ضُز رضت بًد

َای ادراکات ي ي تجشیٍ ي تحلیل ضذ. ابشار پژيَص پزسطىامٍ درصذ( جمع آيری 15پزسطىامٍ )وزخ بزگطتی:  769

اوتظارات مطتزی بز اساس مذل سزکًال )عىاصز عیىی، اعتبار، پاسخگًیی، اطمیىان ي َمذلی(، در مقیاس پىج ارسضی 

رد تاییذ َا مًمىذی ي يفاداری مطتزیان بًد. ريایی صًری ي محتًایی پزسطىامٍَای رضایتچىیه پزسطىامٍلیکزت ي َم

وفز اس اساتیذ داوطکذٌ قزار گزفت ي پایایی آوُا ویش در یک مطالعٍ راَىما با استفادٌ اس ضزیب آلفای کزيوباخ محاسبٍ  54

چىیه (. َمp<0/05ضکاف مىفی يجًد داضت )َمٍ ابعاد کیفیت خذمات بیمٍ داوا، وطان داد کٍ در  پژيَصضذ. وتایج 

یه يجًد داضت. اس یافتٍ َای دیگز ایه پژيَص يجًد رابطٍ مثبت ي معىادار بیه بیطتزیه ضکاف در بّعذ تعُذ یا تضم

 آخزیه اوتقال کارکىان، فىی داوص ارتقایرسذ کیقیت خذمات با رضایتمىذی ي يفاداری مطتزیان بًد. بٍ وظز می

ًد عملکزد کیفیت ای بزای بُبفضای کافی بزای پارکیىگ خًدري ي در دستزس بًدن مطايران بیمٍایجاد  ،اطلاعات

 ضزيری بٍ وظز می رسذ.

، کیفیت خدمات، فه کیفیت خدمات )سريکًال(، گسترش عملکرد يفاداری مشتریان َای کلیدی: ياژٌ

 (.QFDکیفیت )

 

-SERVQUALمات بیمۀ داوا با رضایتمىدی ي يفاداری مشتریان بر اساس مدل بررسی رابطۀ کیفیت خد

QFD  شُر رشت(شعب بیمٍ داوا )مطالعۀ مًردی 
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