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 چکیده

منابع انسانی جزء سرمایه های اصلی و بی بدیل سازمانها هستند که موفقیت و بقاء سازمانها به آنها بستگی دارد. به همین 

مهمترین عواملی است که امروزه هدف غایی سازمانها و کسب مشتری مداری دلیل بهره وری منابع انسانی نیز از 

بنابراین در این پژوهش به بررسی رابطه بهره وری و کارایی کارکنان و رضایت مندی مشتریان در  ؛محسوب می شود

خمین نشان می دهد پرداخته شده است. با استفاده از روش پانلی نتایج ت 0890الی  0822شرکتهای بیمه  طی دوره زمانی 

 که بین بهره وری و کارایی کارکنان بیمه با مشتری مداری شرکتهای بیمه ارتباط مثبت و معناداری وجود دارد.

 واژگان کلیدی

 بهره وری ، کارایی، رضایتمندی مشتریان، شرکت های بیمه

 (Mhs2620@yahoo.com). دکتری مدیریت بیمه، دانشگاه تجارت و مهندسی لندن. 0
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 مقدمه .1

حیط کسب و کار امروز با ویژگی هایی همچون تغییرات پیچیده و تحولات تکنولوژیک که باعث شکل گیری مولفه م

پیکربندهای موجود می شود، محیطی با درجه عدم قطعیت بالا و آکنده از مکانیزم های تاثیرگذاری پیچیده های جدید و 

ریزی راهبردی در دنیای پر  است که امکان پیش بینی آینده در آن تقریباً ناممکن است. در این میان، اگر کارکرد برنامه

ضرورت توجه به مباحث سازمانی و نیروی بتی دانسته شود، از تغییر امروز، توامندسازی کارکنان جهت خلق مزیت رقا

انسانی نیز اجتناب ناپذیر خواهد بود. از این رو، با توجه به فلسفه با ارزش وجودی صنعت بیمه در جامعه و بازار های 

ته تر این صنعت، برجس مالی، اقتصادی و تولیدی در کشور، فرهنگ سازمانی حاکم بر شرکت ها و بهره وری کارکنان

می شود. علاوه بر این، در نگرش جدید نسبت به سازمان، مشتری مداری و جلب رضایت مشتریان جایگاه ویژه ای دارد. 

مندی یدر اوضاع کنونی رسالت واقعی سازمانها، درک نیازها و خواسته های مشتریان و ارائه راهکارهایی است که رضا

که از نظر بازاریابی در سطح عالی قرار دارند، می کوشند که مشتریان خود  را در پی داشته باشد. شرکتهای بیمه مشتریان

را راضی نگهدارند. مشتری راضی خریدهای خود را تکرار می کند و از تجربه های خوبی که درباره محصول یا خدمات 

مشتریان با انتظارات  ،صنعت بیمه کارکنان دارد، دیگران را هم آگاه می کند. کلید اصلی موفقیت این است که عملکرد

که زیرک و بافراست هستند، می کوشند که مشتری را خشنود کنند. بدین معنا که نه  خود منطبق باشد. شرکتهای بیمه ای

، 0تنها متعهد به ارائه خدمات یا محصول هستند بلکه چیزی را که عرضه می کنند بیش از تعهداتشان است )کاتر و گری

 نگرش گسترش و کارکنان عملکرد مدیریت ابزارهای ارتقای هتج در امروزه که نیفراوا کوشش و تلاش (.8100

 اکنون که است آن دهنده نشان گیرد، می صورت شرکتهای بیمه مدیران و کارشناسان محققان، توسط مداری مشتری

 .آید می شمار به سودآوری و تجارت امر در شرکتهای بیمه موفقیت تعیین در عوامل مهمترین از یکی مشتری رضایت

 امر در شاخص مهمترین عنوان بهبهره وری کارکنان  پایش و رییگ اندازه های سیستم سازی پیاده و ایجاد بنابراین

 هرگز حال هر به. (0890)ضیایی و همکاران،  رود می شمار به شرکت های بیمه اساسی نیازهای از مشتری مداری بهبود

 به هیمه کبشرکتهای  نظیر خدماتی و تجاری های سازمان برای اصلی محرک که پوشید چشم نکته این از توان نمی

 و کسب هیج دیگر، بیان به .هستند سازمان آن مشتریان همانا هستند، خویش پیشرفت مسیر در عمده بهبودهای دنبال

 تجزیه درک، برای چارچوبی ،شرکت بیمه هر تا است حیاتی بسیار بنابراین .نیست بقا ادامه به قادر مشتری بدون کاری

 به دیگر، سوی از. (0891، و همکاران مرتضوی) باشد داشته اختیار در مشتریانش رضایت وضعیت ارزیابی و تحلیل و

 تغییرات دچار اخیر سال چند طی شرکتهای بیمه اهداف و ها آرمان اقتصاد، پویایی و رقابت شدید گسترش واسطه

 امروز بود، صنعت بیمه عمده سیاست جدید، مشتریان جذب بر تمرکز این از پیش که حالی در .است شده ای عمده

 .اند شده متمرکز سازمان به نسبت مشتریان اعتماد افزایش و وفاداری بهبود و حفظ بر تجاری و راهبردی های سیاست

                                                           
1. Cater & Gary 
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 وفاداری و رضایت مطلوب پیامدهای به نسبت کارکنان عمومی اطلاع و آگاهی افزایش تغییری چنین علل مهمترین

 (.8119، 0و همکاران اوسمان) .است مشتریان

لذا است،  صنعت بیمهاز مقولات مهم و مورد توجه و کارایی براساس آنچه ذکر شد، روشن است که مسئله بهره وری 

صنعت بیمه موجود در کشور برای بقا و رقابت در این محیط پویا نیاز به ارزیابی عملکرد صحیح کارکنان در قبال 

است که رابطه بهره وری و کارایی  آناین پژوهش هدف بنابراین، ؛ مشتریان و در صورت لزوم بهبود کارایی دارد

 .گیردبررسی قرار  مورد 0890الی  0822سالهای طی رکتهای بیمه کارکنان و رضایتمندی مشتریان را در ش

 پژوهش مبانی نظری. 2

 یعنی آن «ی»شرکا و بیمه شرکت بین هشد دیجاا تبلندمد بطروا کیفیت بر مبتنی بیمه شرکت یک موفقیت وزهمرا 

 زیسا آوردهبر بر تمرکز بیانگر جدید هشیو ینا بیمه صنعت در. ستا غیره و ها بانک اران،گزرکا ن،کنارکا ن،مشتریا

 یهازاربا و گذشته یهازاربا کلی وتتفا در تغییر ینا علت. نماید کسب سریع مزیتی ندابتو تا دهبو نمشتریا یهازنیا

وری و کارایی ارزشمندترین جایگاه را در شرکتهای بیمه دارند و همه در در شرایط کنونی بهره  ست.ا وزیمرا

ترند و تلاش های مدیران شرکتهای بیمه نیز در همین راستا شکل می گیرند تا جستجوی کارایی بیشتر و اثر بخشی فزون 

ثبات سازمان را در دنیای پر رقابت تضمین کنند. در این راستا بهره وری نیروی کار از زمره مسائلی است که به علت 

مندان را به خود مشغول یشارتباط تنگاتنگ آن با توسعه نیافتگی ملل، مدت های مدیدی است که اذهان بسیاری از اند

 یضایتمندر .دمیشو بمحسو مشتری مداری سازمانها در مهم عاملی انبه عنو کرده است و عملکرد مطلوب کارکنان

 ضایتر .(8101، 8)زی تسا یابیزاربا نمحققا و نیابازاربا کثرا ایبر تجربی و ینظر مهم تموضوعا ی یکی ازمشتر

 ایتضر تهمیا یناابربن .تگرف نظر در وزمرا رتتجا قابتیر نجها در موفقیته وهرج انوعن هب انویتم را یترمش یمند

 نتیجه در. دوش هگرفت مک ستد ندانمیتو بیمه یاشرکته ایرب یتژاسترا ینوتد و یمشتراری دنگه و یترمش یدمن

 واژه تعریف در گذشته در است. گرفته ارقری بیمه شرکتها توجه ردمو یدشر لاح در خرن اب یترمش یدمن ضایتر

 اریخرید را شرکت خدماتی یا یتولید حدوا یهاآوردهفر که ستا کسی مشتری که نددکرمی هندبس ینهم هب یمشتر

 یترمش هک تسا نیا هدش هئارا که یجدید تعریف .تنیس ناهمگ لوقب ردوم یگرد وزهمرا سنتی تعریف ینا ماا. میکند

 یترمش ایتضر .ندارگذ تأثیر وی رفتار بر فرینندآمی که هاییارزش اب تندهس لمای اشرکته و هانمازسا که ستا کسی

 ضایتر مومفه ،وندیشم بومحس شرکت صلیا یها سرمایهنتریامش که قعیتوا ینا لقبو با ،خیرا ههد چند طی را

 .(0890)زیویار و همکاران، ست ا دهنمو جلب دخو به را انهشگروپژ و نمحققا از ریبسیا توجه یمشتر

 

 

                                                           
2. Osman, et al

 

2. Xie 
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 . عوامل موثر بر رضایتمندی مشتریان2-1

دون شک رضایت مشتری یکی از موضوعات بسیار راهبردی در دهه اخیر است. اکنون که در اقتصاد جهانی، مشتریان ب

ها  تفاوت باشند، آن های مشتریان بی توانند به انتظار و خواسته دیگر نمی ی بیمهها زنند، شرکت را رقم می صنعت بیمهبقای 

های خود را متوجه رضایت مشتری کنند، چرا که تنها منبع برگشت سرمایه مشتریان  ها و توانمندی باید همه فعالیت

 .(8108، 0موجارز) پسند است های مشتری کار امروزی ایجاد ارزش و  هستند، بنابراین نخستین اصل در دنیای کسب

در شکل  که می سازد آشکار را کلیدی عوامل از تعدادی وجود ،عوامل موثر بر رضایتمندی مشتریان نظرات بررسی

 از: عبارتند عوامل این. است مؤثر مشتری انتظارات و مشتریان گیری

 مشتری با تعامل برقراری نحوه از عبارت که ارتباطات کلامی -

 .است مشتریان از یک هر خاص نیازمندیهای و شرایط از عبارت که فردی نیازهای -

 .است سازمان با مشتری تعامل دوره در خدمات ارائه تأثیر کیفیت بیانگر که پیشین تجربیات -

خدمات  کنندهعرضه  سازمان سوی از غیرمستقیم و مستقیم پیامهای کلیه از است نمودی بیرونی، ارتباطات و تبلیغات -

 .(8108، 8هووات و اساکر)

بیمه ایفا می کند، چرا که صنعت تمایل به ارائه خدمات با کیفیت، نقش مهمی در صنایع خدماتی از جمله  بنابراین

 شرکتهای بیمهکیفیت خدمات برای بقا و سود آوری چنین سازمان هایی حیاتی است و یک استراتژی سودآور برای 

به شمار می روند. عرضه محصول و ارائه  صنعت بیمهاست. امروزه رضایت مشتری و کیفیت خدمات، مسائلی حیاتی در 

به مشتریان به طور مستمر، باعث ایجاد مزایای رقابتی عالی چون ایجاد موانع  توسط کارکنان خدمات با کیفیت عالی

هزینه های بازاریابی و تعیین قیمت های  ت متمایز، کاهشرقابتی، افزایش وفاداری مشتریان، تولید و عرضه محصولا

برای شرکت ها می شود. بیمه گذاران به شرکت های بیمه پول می دهند تا انتظارهای آنان را برآورده کنند،  غیرهبالاتر و 

های ت شرکتپس شرکت های بیمه در مقابل مشتریان مسئول هستند، ضمن اینکه مشتری راضی، منبع مناسبی برای تبلیغا

چندین مزیت دارد. اول، کیفیت خدمات به رضایت توسط کارکنان توجه به کیفیت خدمات با این حال،  است بیمه

مندی مشتری و در نتیجه افزایش وفاداری و سهم بازار منجر می شود. دوم، کیفیت خدمات عنصری اساسی در بازاریابی 

مزیت رقابتی از طریق کیفیت خدمات مستلزم شناخت الزامات کیفیت  رابطه مند مشتری به شمار می رود. بنابراین، کسب

 (.0891، نیاکاناز منظر مشتریان است )

 :عبارتند ازرا به صورت زیر معرفی می کند که این نیازها چهار جنبه از نیازهای مشتریان  (8108) 8زو و چن

  رسیدن به نتایج؛آگاهی از نتایج )اهداف استفاده از خدمات( و وسایل یا راههای 

  تعریف دقیق احتیاجات مشتری؛ تعیین و

                                                           
2. Mojares 

2. Howat & Assaker 

3. Zho & Chen 
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  مشارکت مشتری در اولین زمان ممکن؛

  ت.تعیین انتظارات مصرف کننده )مشتری( از خدما

ارائه شود، توازن بین انتظارات مشتری و آنچه را که توسط کارکنان صنعت بیمه اگر قرار باشد یک خدمت با کیفیت  

نیروی  باید دخو نمشتریا یهازنیا موثر یضاار ایبر بیمه هایشرکتاز این رو . ضروری است وان عرضه کرد،می ت

 دننمو بیشینه رمنظو به را ی خودها فعالیت تمامی بایست می بیمه هایشرکت. دنباش شتهدا انسانی متخصص و کارا

 انعنو به باید هشد ئهارا ای بیمه تمحصولاهمچنین  .نمایند چهریکپا و هماهنگبین مشتریان و کارکنان  کمشتر اتثرا

 در های بیمهشرکت تتباطاار و هشد گرفته نظر در یعزتو لهایکانا ،ها بیمه حق تنظیم و نمشتریا یهازنیا ایبر حلی راه

 .(8101، 0)مالکی گیرند رتصو بایست می چهریکپا چوبیرچا

 مفاهیم کارایی و بهره وری. 2-2

و در دو دهه اخیر، اندازه گیری کارایی و  اقتصاد، مفاهیم کارایی و بهره وری توسعه و تکامل یافتهدر پی تکامل علم 

 میزان چه تا سازمان یک دهد می نشان کاراییبر مبنای تئوری های اقتصاد، امکان پذیر و عملی شده است. بهره وری 

 صحیح" دهنده ن نشا عبارتی به و است کرده استفاده نظر مورد ستانده های تولید جهت در بهینه طور بهده ها نها از

 بازده نسبت دیگر، بیان به .شود برداشت محصول حداکثر ه هانهاد حداقل از که معنی این به. است " کار دادن انجام

 اساس این بر .گویند راندمان یا کارایی را (انتظار مورد بازدهشده ) تعیین و استاندارد بازدهی به آمده دست به واقعی

 شهایتلا نخستین .دانست مطلوب عملکرد و واقعی عملکرد بین مقایسه معنی به می توان را تولیدکننده کارایی

 (0951) 0( و فارل0950) 8(، دبرو0950) 8کاپمنز مطالعات به تولیدی، واحدهای کارایی برآورد برای گرفته صورت

 راستای در خود منابع از میزان چه به سازمان یک که است مفهوم این بیانگر کارایی( 0992) 5بولینگ .گردد یبرم

 ه هاینهاد با بتواند سازمانی واحد یک اگر .است کرده استفاده زمان، از مقطعی در عملکرد بهترین به نسبت تولید،

 تولید را بیشتری ه هایستاند کمتر، ه هاینهاد با یاو  ثابت ه هایستاند کمتر، ه هاینهاد با یا بیشتر ه هایستاند ،ثابت

 (.0898)بختیاری و همکاران،  بود خواهد برخوردار بالاتری کارایی از سازمانی واحد آن کند،

در مفهوم جدید، کارایی عبارت است از تلف نکردن منابع که از نسبت کل ستانده به نهاده به دست می آید. بر اساس 

 یک تعریف، کارایی عبارت از نسبت ستانده سیستم به ستانده مورد انتظار یا شاخص:

 ستانده واقعی

ستانده استاندارد
                           (           0) درجه کارایی 

                                                           
1. Maleki

2. Koopmans 

3. Debreu 

4. Farell 

5. Bowlin 
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 وری ه بهر واژهواژه بهره وری، واژه ای انگلیسی است که در لغت به معنای قدرت تولید، بارآور و مولد بودن است. 

0کنه فرانسوا وسیله به بار نخستین برای
 طرح با کنه. شد برده کار به فیزیوکراسی مکتب طرفدار اقتصاددان و ریاضیدان 

 نهضت دوره شروع بامی داند.  کشاورزی بخش در بهره وریافزایش  به منوط را دولتی هر اقتدار اقتصادی، جدول

8فرانک ،8ر، تیلو0911 سالهای اوایل در علمی مدیریت
0لیلیان و 

تقسیم  درباره کارگران، کارائی افزایش منظور به 

، سازمان همکاری های اقتصادی 0951در سال دادند.  انجام را مطالعاتی استاندارد، زمان تعیین و شها رو بهبود کار،

از بهره وری بدین شرح ارائه داد: بهره وری، خارج قسمت بازده به یکی از عوامل تولید است. بدین  کلیاروپا، تعریف 

ه در ترتیب می توان از بهره وری سرمایه، بهره وری سرمایه گذاری و بهره وری مواد خام نام برد، بسته به اینکه بازد

 به تولیدی محصول ارزش پس بنابراین نسبت ، مواد خام و غیره مورد بررسی قرار گیرد.ارتباط با سرمایه، سرمایه گذاری

 ه مرکز بهر تشکیل اطلاعیه در ه وری می نامند. بهر تولید را فرآیند در رفته به کار عوامل و نهاده کلیه ارزش مجموع

 نیروی فیزیکی، منابع از استفاده حداکثر :است شده بیان چنین وری ه بهر بهبود با ارتباط در 0955 سال در ژاپن وری

 افزایش بازارها، گسترش تولید، هزینه کاهش به وری ه بهر بهبود به طوری که علمی روشهای به عوامل سایر و انسانی

 (.0821)طاهری،  شود منجر ملت، آحاد همه زندگی سطح بالارفتن و اشتغال

اجرایی و تصمیم گیران هر کشور امروزه افزایش بهره وری در سازمان ها به عنوان یکی ار دغدغه های اصلی مدیران  

است، به طوری که در بسیاری از کشورها عمده برنامه های توسعه خود را بر مبنای افزایش بهره وری قرار داده اند. به 

بنابراین بهره وری  ؛نحوی که در طی پانزده سال اخیر، افزایش بهره وری در سطح جهان مقدار چشمگیری داشته است

یروهایی است که به رشد اقتصادی دامن می زند. بهره وری از یک سو، عامل ارتقای سطح زندگی و یکی از پویاترین ن

کاهش نرخ تورم است و از طرف دیگر موجب تغییر در قیمت های نسبی، افزایش در تولید واقعی و کاراتر ساختن 

وری آنها است. سازمان بین  منابع می شود. در یک کلام، رشد اقتصادی کشورها در گروه آهنگ رشد بهرهتخصیص 

المللی کار، به عنوان یکی از مهمترین سازمانهای درگیر با مسائل نیروی انسانی توجه ویژه ای به عوامل موثر بر بهره وری 

همچون روابط کارکنان با مدیران، شرایط اجتماعی و نیروی انسانی داشته است. این سازمان در تحقیقات خود، عوامل 

ر را به عنوان مهمترین عامل تاثیر گذار ب طباق و ارتباط با شغل و همچنین میزان تحصیلات، مهارت و غیرهروانی کار، ان

 .(8100، 5)ادمونز و همکاران بهره وری نیروی انسانی می داند

له روز عدم بهره برداری از منابع و امکانات محدود، تمام ابعاد زندگی را تحت تاثیر قرار داده است و سبب شکاف و فاص

افزون بین کشورهای پیشرفته و کشورهای جهان سوم شده است؛ به گونه ای که به اعتقاد صاحب نظران مدیریت و 

اقتصاد، کشورهای جهان سوم دچار سیکل بسته عدم بهره وری هستند. عدم بهره وری موجب افزایش قیمت، افزایش 

                                                           
1. François Quesnay 

2. Taylor 

3. Frank 

4. Lillian 

5. Edmans 
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ود فروش و از دست رفتن بازار و مشتریان می شود که قیمت موجب افزایش هزینه هر واحد، افزایش هر واحد سبب رک

این عامل نیز موجب عدم سرمایه گذاری در خصوص ایجاد ظرفیت های جدید و عدم استفاده از ظرفیتهای موجود 

 .(8108، 0)بوکرمن تولیدی و خدماتی می شود

 . پیشینه پژوهش3

 . تحقیقات داخلی3-1

کارایی برای تعدادی از شرکت های بیمه موجود در بازار بهره وری و (، در مقاله ای به بررسی 0821عبادی و باقرزاده )

بیمه کشور، با استفاده از روش تحلیل پوششی داده ها اندازه گیری کرده اند. نتایج بدست آمده در این تحقیق نشان می 

 مقایسه با سایر شرکتهای بیمه دارای بیشترین میانگین کارایی فنی هستند.دهد شرکتهای بیمه ایران، توسعه و رازی در 

 0891(، به بررسی رابطه رضایت مندی مشتری و عملکرد تجاری شرکتهای بیمه استان گیلان در سال 0898قره خانی )

تحلیل یافته ها اقدام دومتغیره نسبت به تجزیه و پرداخته است. وی با استفاده از روش آزمون آمار استنباطی رگرسیون 

 بر عملکرد تجاری شرکتهای صنعت بیمه استان گیلان تأثیر دارد.نتایج نشان داد که؛ رضایت مشتری  است. کرده

(، به بررسی فاکتورهای موثر بر رضایتمندی و وفاداری مشتری شرکت بیمه پاسارگاد استان تهران 0898حلاجی )

نفری مشتریان را مورد  811در بین نمونه ملی تاییدی، روابط علی میان متغیرها از تحلیل عا استفادهپرداخته است. وی با 

درصد، متغیرهای رضایت مشتری، اعتماد،  99بررسی قرار داده است. نتایج پژوهش نشان می دهد در سطح اطمینان 

ت نیز بر رضایت مشتری ندارند و همچنین اعتماد و کیفیت خدماعادت و هزینه تعویض اثر معناداری بر وفاداری مشتری 

 اثرگذار نیستند ولی رابطه مثبت بین ارزش ادراک شده بر رضایت و شهرت بر وفاداری مشتری تایید شده است.

(، به بررسی رابطه رفتار اخلاقی فروشنده با رضایت، اعتماد و وفاداری مشتریان یک 0898وظیفه دوست و معماریان )

 رفتارشرکت بیمه در شهر تهران پرداختند. با استفاده از روش حداقل مربعات جزئی، نشان تحقیق نشان می دهد که 

 مشتری اعتماد و مشتری رضایت .دارد مستقیم تأثیر به شرکت مشتری اعتماد و مشتری رضایت روی اخلاقی فروش

 مشتری وفاداری بر مستقیم اثری اخلاقی، فروش رفتار همچنین، .دارد مستقیم تأثیر مشتری وفاداری بر نیز شرکت به

 شرکت، مشتری به اعتماد و مشتری رضایت میانجی متغیرهای طریق از مشتری وفاداری بر آن مثبت اما تأثیر ندارد

 .است معنادار

(، به بررسی تاثیر رفتار اخلاقی فروشنده بر وفاداری مشتریان بیمه پارسیان در شهر شیراز پرداختند. 0890پژمان و کاظمی )

جامعه آماری پژوهش حاضر کلیه بیمه گذاران بیمه بدنه خودرو شرکت بیمه پارسیان شیراز می باشد. به منظور تحلیل 

هش از مدلسازی معادلات ساختاری استفاده شده است. نتایج حاصل از تجزیه ئ تحلیل داده ها و بررسی فرضیات پژو

داده ها حاکی از آن است که الگوی ارائه شده الگوی نظری مناسبی به منظور بررسی تاثیر رفتار اخلاقی فروشنده بر 

از فروشنده، اعتماد مشتری به وفاداری مشتری در صنعت بیمه است و همچنین رفتار اخلاقی فروشنده بر رضایت مشتری 

                                                           
1.Bockerman 
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به عبارتی با بهبود رفتار اخلاقی فروشنده، رضایت، تعهد و اعتماد  تعهد مشتری به فروشنده تاثیر داشته است.فروشنده و 

 مشتری به فروشنده افزایش می یابد و از طریق این تاثیرات وفاداری مشتری به شرکت بیمه گذار افزایش می یابد.

پرداخته  0891الی  0820شرکت بیمه طی دوره زمانی  01کارایی بهره وری و  (، به بررسی0890) ذاکری و همکاران

به این منظور محاسبه کارایی شرکتها با روش تحلیل پوششی داده ها انجام شده است و برای تشکیل تابع رگرسیون است. 

در نظر میان کارایی و شاخص های سرمایه فکری از روش معادلات برآوردگر تعمیم یافته استفاده شده است تا امکان 

نشان می دهد شاخص هایی از سرمایه انسانی )سطح  نتایج مطالعهگرفتن همبستگی زمانی داده ها فراهم گردد. 

تحصیلات( و ارتباطی )تعداد نمایندگی( شرکتها با کارایی آنها رابطه مثبت داشته است اما شاخص های مربوط به سرمایه 

 کارایی در شرکتهای مورد مطالعه شوند.بهره وری و ساختاری نتوانسته اند منجر به ایجاد 

 . تحقیقات خارجی3-2

با  8119الی  8118(، به ارزیابی شاخص بهره وری نیروی انسانی در شرکتهای بیمه ایرانی طی سالهای 8100رایی )صد

استفاده از تحلیل پوششی داده ها پرداخته است. نتایج نشان می دهد که سیاستهای دولتی از جمله آموزش سرمایه انسانی 

 ات مثبت داشته است.نیروی انسانی شرکتهای بیمه اثر بر شاخص بهره وری

به بررسی ارتباط موثر میان ابعاد کیفیت خدمات و رضایتمندی مشتریان صنعت بیمه در  (،8101) 0جاهاری و همکاران

کشور مالزی پرداختند. در این پژوهش از روش مدلسازی معادلات ساختاری استفاده شده است. نتایج حاصل از تحقیق 

از جمله پاسخگویی کارکنان، اعتماد، عدالت و شفاف سازی اطلاعات توسط  ابعاد کیفیت خدماتنشان می دهد که 

یافته های تحقیق نشان کارکنان صنعت بیمه اثرات مثبت و معناداری بر رضایتمندی و وفاداری مشتریان صنعت بیمه دارد. 

به مدیران و متخصصان می دهند که وجود اثرات مثبت این ابعاد کیفیت خدمات بر رضایتمندی و وفادارای مشتریان 

صنعت بیمه در شناسایی عوامل موثر بر رضایت مشتری کمک می کند. در این میان متغیر عدالت بیشترین تاثیرگذاری را 

 بر وفاداری مشتریان صنعت بیمه دارد.

پرداخته  ت هندوستانابه شناسایی عوامل موثر بر رضایتمندی مشتریان صنعت بیمه در شهر سار (،8101) 8دسای و کاهار

مشتری به برآورد الگوی پژوهش اقدام  011اند. آنها با استفاده از روش تحلیل پوششی داده ها و روش نمونه گیری از 

کردند. یافته های تحقیق نشان می دهد که عواملی چون خدمات اجرایی، خدمات پرسنلی، خدمات مناسب و تسهیلات و 

بنابراین سیاستمداران  ؛ی بیمه در شهر سارات اثرات مثبت و معناداری داردامکانات لازم بر رضایتمندی مشتریان شرکتها

 صنعت بیمه می توانند با استفاده از کیفیت خدمات شرکتهای بیمه، مشتریان صنعت بیمه را راضی نگهدارند.

 رداخته است.(، به بررسی ارتباط میان رضایت شغلی کارکنان و رضایتمندی مشتریان صنعت بیمه ایران پ8101مالکی )

متغیرهای مورد بررسی رضایت شغلی کارکنان مربوط به شرایط شغلی، نوع آموزش و دستمزد در نظر گرفته شده است. 

                                                           
1. Juhari, et al 

2. Desai & Kahar 
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، رابطه ای مثبت میان هریک از شرایط شغلی، نوع نتایج تحقیق حاکی از آن است که با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ

ی مشتریان وجود دارد. به زور کلی میان رضایت شغلی کارکنان و رضایتمندی آموزش و دستمزد کارکنان با رضایتمند

 مشتریان صنعت بیمه ارتباط مستقیم و معناداری وجود دارد.

در بانک های کره جنوبی به بررسی ارتباط میان رضایت شغلی و رضایتمندی مشتریان (، 8101) 0یل و همکارانگ

به تخمین  8100الی  8101کارکنان طی سالهای  0258شعب بانکی و  819نمونه گیری آنها با استفاده از روش پرداختند. 

مدل به روش حداقل مربعات معمولی اقدام کردند. یافته های تحقیق نشان می دهد متغیر بهره وری نیروی کار به عنوان 

ی با افزایش رضایت شغلی، بهره وری به عبارت متغیر رضایت شغلی ارتباط مثبت و معناداری با رضایتمندی مشتریان دارند.

 نیروی کار در بلندمدت افزایش یافته و باعث بهبود وفاداری و رضایتمندی مشتریان بانکی می شود.

 پژوهش مدل. 4

تحلیلی است و برآورد الگوی اقتصادسنجی به روش داده های ترکیبی استفاده  -در این تحقیق روش از نوع توصیفی

 یق در قالب مدل داده های تابلویی به شکل زیر ارائه می شود:خواهد شد. لذا مدل تحق

CUMt = β0 + β1PROt + β2 EFIt + Ut (0)  

 کارایی کارکنان شرکتهای بیمه را نشان می دهد. EFIبهره وری و  PROمشتری مداری،  CUMکه در این مدل، 

 پژوهش یافته های. 5

، از الگوی خطی کارایی کارکنان بر مشتری مداری شرکتهای بیمه در این پژوهش برای بررسی ارتباط میان بهره وری و

و داده های تابلویی استفاده می شود. پیش از برآورد الگوی مورد نظر ابتدا باید متغیرها را از نظر مانایی مورد آزمون قرار 

یی از آزمون ریشه واحد جمعی داد. چون مانایی متغیرها چه در مورد داده های سری زمانی و چه در مورد داده های تابلو

 tاستفاده می شود. فرض صفر این آزمون بیانگر نامانایی متغیر بوده و آماره آن دارای توزیع  8از قبیل آزمون لوین لین چو

 ( قابل مشاهده است:0می باشد. نتایج آزمون لوین لین چو در جدول )

 

 

 

 

 

 

                                                           
1. Gil, et al 

2. Levin-Lin Chou Test 
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 مدل(: نتایج آزمون ریشه واحد )مانایی( متغیرهای 1جدول )

 EVIEWS 9منبع: محاسبات محقق با استفاده از نرم افزار 

در  بهره وری و کارایی کارکنانبا توجه به مقادیر محاسبه شده با مقدار بحرانی جدول همان طور که مشاهده می شود 

 متغیر مشتری مداری% اطمینان مانا می شود. 99% اطمینان و بالاتر مانا است که با یک بار تفاضل گیری در سطح 99سطح 

که در داده های پانلی، استفاده از  نشان می دهدلوین لین چو در حالت مانا برقرار بوده اند. از این رو، استدلال آزمون 

استفاده یرها قبل از برآورد از ایجاد رگرسیون کاذب جلوگیری می کند و همچنین ایستایی متغآزمون ریشه واحد برای 

از آزمون ریشه واحد برای ترکیب داده ها دارای قدرت بیشتری نسبت به استفاده از آزمون ریشه واحد برای هر مقطع 

 .بصورت جداگانه است

رابطه مستقیم وجود دارد و مشتری مداری  ویمه ( مشاهده می شود بین بهره وری کارکنان ب8همان طور که در جدول )

بهره وری می تواند علیت مشتری مداری در شرکتهای بیمه باشد و همچنین بین کارایی کارکنان بیمه و مشتری مداری 

 نیز رابطه مستقیم برقرار می باشد.

 متغیرهای مدل علیت گرنجری(: نتایج 2جدول )

 EVIEWS 9منبع: محاسبات محقق با استفاده از نرم افزار 

( پیداست بهره وری و کارایی کارکنان بیمه می توانند علیت مستقیم رضایت مشتریان شرکتهای 8از جدول ) پس بنابراین

 بیمه باشند.

 نتیجه
مقدار آماره لوین 

 لین چو
 نام متغیر

-1102 % رد می شود.0نامانایی در سطح اهمیت   (CUMمشتری مداری ) 

-1198 % رد می شود.0با یکبار تفاضل گیری نامانایی در سطح اهمیت   
بهره وری کارکنان 

(PRO) 

-2191 % رد می شود.0با یکبار تفاضل گیری نامانایی در سطح اهمیت   (EFIکارایی کارکنان ) 

 نتیجه
مقدار آماره انگل 

 گرنجر
 احتمال

-8112 رابطه مستقیم وجود دارد.بین بهره وری کارکنان و مشتری مداری   111111 

-8120 بین کارایی کارکنان و مشتری مداری رابطه مستقیم وجود دارد.  111111 
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 مدل تحقیق برایلیمر  F (: نتایج آزمون3جدول )

 EVIEWS 9منبع: محاسبات محقق با استفاده از نرم افزار 

( فرض وجود معمولی بودن مدل رگرسیون پذیرفته می شود و هیچ اثرات ثابت و یا تصادفی در مدل تحقیق 8در جدول )

 بنابراین مدل رگرسیون تحقیق به صورت زیر تعریف می شود: ؛وجود ندارد

CUMt = 40.56 + 50.84 PROt + 60.86 EFIt + Ut (8)  

(، بهره وری و کارایی کارکنان بیمه اثرات مثبت و معناداری بر رضایت مشتریان بیمه 8با توجه به مدل رگرسیون رابطه )

خواهد داشت. به عبارتی با افزایش نسبت درآمده حق بیمه صادره به تعداد نیروی کار به کار گرفته شده و همچنین با 

 دارایی های ثابت باعث بهبود و گسترش مشتری مداری شرکتهای بیمه می شود.افزایش درآمد حق بیمه صادره به 

 . نتیجه گیری6

با توجه به نتایج حاصل از تحقیق حاضر می توان چنین تبیین نمود که توانایی به کارگیری نیروی انسانی متخصص برای 

تسهیل حل مسئله بهره وری و کارایی کارکنان شرکتهای بیمه نقش مهمی ایفا می کند؛ بنابراین شرکتهای بیمه برای 

اقی بمانند، باید خود را به تفکرهای نوین در کسب و کار مجهز سازند و اینکه بتوانند در محیط پر تلاطم و رقابتی امروز ب

 در بیمه ای شرکتهای و دفاتر گسترش علت بهبه طور مستمر بهره وری و کارایی کارکنان خود را بهبود بخشند. 

 هر وضعیت این در می شود؛ سخت تر و شدیدتر روز به روز عرصه جذب و رضایت مشتریان در رقابت کشور،

 در و موجود منابع از را خود استفاده بیشترین ،و کارایی بهره وری میزان کسب بالاترین برای باید شرکت بیمه ای

 معیارهای شفافیت بر تأکید با عملکرد ارزیابی صحیح سیستم به . توجهبه عمل آورد مطلوب نحو خود به دسترس

 تواند می خود نوبه به این که کند می بیدار را شرکت های بیمه در عدالت احساس کارکنان، در عملکرد سنجش

 .گردد مشتری مداری اهداف راستای در بیشتر و بهتر فعالیت برای انگیزهای

 منابع

(، تحلیلی از بهره وری نیروی کار در بخش تعاونی های 0898بختیاری، ص، دهقانی زاده، م، حسینی پور، م، ) .0

 .18-05، صص 8، شماره 81دوره صنعتی استان یزد، فرایند مدیریت توسعه، 

، اندازه گیری کارایی و بهره وری شرکتهای بیمه دولتی و (0891پور کاظمی، م، صمصمامی، ح، ابراهیمی، خ،) .8

، سال 0خصوصی با استفاده از تکنینک تحلیل پوشش داده ها و شاخص مالم کوئیست، پژوهشنامه بیمه، شماره 

 .81-0، صص 81

 احتمال tمقدار آماره  نتیجه

فرض صفر مبنی بر عدم وجود اثرات ثابت و تصادفی پذیرفته 

 می شود
05112 111111 



 810-801 ص ،0011 پاییز ،28 رویکردهای پژوهشی نوین در مدیریت و حسابداری، شماره 08

 

(، ارائه و تحلیل الگویی برای تاثیر رفتار اخلاقی فروش بر وفاداری 0890ه، )پژمان، رضیه، کاظمی، حمز .8

 .89-88، صص 89مشتریان در شهر شیراز، مدیریت بازاریابی، شماره 

(،پایان نامه بررسی رابطه عوامل موثر در رضایت و وفاداری مشتری در صنعت بیمه، 0898حلاجی، زهرا، ) .0

 .11-80ه مدیریت، صص دانشگاه ولی عصر رفسنجان، دانشکد

(. بررسی عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان با 0890زیویار، فرزاد؛ ضیایی، محمد صادق؛ نرگسیان؛ جواد. ) .5

-018 صص، 1استفاده از مدل سروکوال. فصلنامه تحقیقات بازاریابی نوین، سال دوم، شماره سوم، شماره پیاپی 

021. 

(، کارایی شرکتهای بیمه در ایران با استفاده از شاخض 0890حمیدرضا،)ذاکری،امیر، افرازه، عباس، علیزاده،  .1

 .80-0، صص 0، شماره 81های سرمایه فکری، پژوهشنامه بیمه، سال 

عملکرد تجاری شرکتهای صنعت بیمه استان گیلان  و رابطه رضایت مشتری، پایان نامه 0898قره خانی، سیما،  .1

 .90-11گاه آزاد واحد رشت، صص ، دانشکده مدیریت و حسابداری دانش)رشت(

(. بررسی عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان با 0890ضیایی، محمدصادق؛ زیویار، فرزاد و نرگسیان، جواد. ) .2

پژوهشی تحقیقات بازاریابی نوین، سال دوم، شماره سوم، شماره -استفاده از مدل سروکوال. فصلنامه علمی

 .018-021، صص 1پیاپی 

فراگیر(، انتشارات  ه وری بهر مدیریت) نها سازما در آن تحلیل و تجزیه و (، بهره وری0821شهنام، ) طاهری، .9

 .80-08. صص 1نشر، شماره 

(، بررسی کارایی فنی و بازدهی نسبت به مقیاس منتخبی از شرکتهای 0821عبادی، جعفر، باقرزاده، حجت اله، ) .01

 .01-80، صص 20بیمه دولتی و خصوصی، مجله تحقیقات اقتصادی، ش 

(. نقش تعدیل کنندگی جذابیت رقبا و هزینه های 0891مرتضوی، سعید؛ ناظمی، شمس الدین و آیتی، محمد. ) .00

جابه جایی بر روابط بین قیمت، کیفیت خدمات و رنجش خاطر با قصد رویگردانی مشتریان حقیقی در بخش 

 .25-000صص ، 18مسکن بیمه سینا، فصلنامه مطالعات مدیریت بهبود عملکرد، شماره، 

(. بررسی عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان در بیمه های زندگی. مجله تاره های 0891نیاکان لاهیجی، نازیلا. ) .08

 .02-0 صص، 010بیمه شماره 

(، رابطه رفتار اخلاقی فروشنده با رضایت، اعتماد و وفاداری بیمه 0898وظیفه دوست، ح.معماریان، ش، ) .08
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