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  چکیده
پل ارتباطی سازمان و آنها  .هاي فروش، عامل اساسی حیات صنعت بیمه هستندنماینده

شود؛ حال آنکه نیاز هر نماینده محسوب می ي موردهاارتباطات از توانایی. اندمشتریان
در پژوهش حاضر، هدف . دشوگریزي میامل موجب ایجاد میزانی از ارتباطبرخی عو

ۀ تشریحی انتخاب روش تحقیق، آمیخت. گریزي استبر ارتباط ؤثرشناسایی عوامل م
 ۀجامع. گیردکمی و کیفی انجام می ۀشد که در دو مرحل در نظر گرفتهکننده مشارکت

طبق جدول مورگان  بر. در شهر اهواز بود اي یک شرکت بیمهآماري پژوهش، نمایندگان 
ها بین آنان توزیع انتخاب و پرسشنامه براي نمونۀ آماري ت تصادفی سادهنفر به صور 86
گریزي، نخست در فاز اول، با کمک ؤثر بر ارتباطبه منظور شناسایی عوامل م .شد

فاز طبق نتایج . گریزي شناسایی شدکراسکی، وضعیت ارتباطگریزي مکارتباط ۀپرسشنام
هایی که نمایندهینی داشتند، در این میان پای ةگریزي نمرنمایندگان از نظر ارتباط ،اول

. فردي عمیق انتخاب شدند ۀمصاحب براياند، گریزي را تجربه کردهبیشترین میزان ارتباط
ها مورد آمده از مصاحبه  هاي به دستستفاده از روش تحلیل تماتیک پاسخدر فاز دوم با ا

 و هاي نماینده، انگیزه، اطلاعات،ویژگی( و سه دسته عوامل فردي بررسی قرار گرفت
سائل ها، آموزش، مقوانین مربوط به بیمه(و سازمانی ) مشتري و ناظر( ، محیطی)بهتجر

گریزي  عنوان عوامل مؤثر بر میزان ارتباطبه) ها و کارمندان شعبهمربوط به نماینده
  .ضمن توضیح عوامل، پیشنهادهایی براي رفع آنها ارائه شد. نمایندگان شناسایی شد

میخته، طرح تشریحی انتخاب ، روش آگریزيارتباطرفتار سازمانی،  :ن کلیدياگواژ
  .کنندهمشارکت
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  مقدمه. 1
ها را وادار کرده است، بهترین افراد را رقابت و تغییرات، نه تنها سازماندنیاي 

هاي خود تلاش کردن تواناییخود افراد نیز در راستاي حداکثر انتخاب کنند، بلکه
عنوان مزیت رقابتی سازمان هاي ارتباطی افراد بهتواناییدر این میان نقش . کنندمی

انسانها و رفتار آنها به مدیران و پژوهشگران کمک  ۀمطالع. اي دارد اهمیت ویژه
خود را با توجه به کارکنان خود تغییر دهند یا بهبود  یهاي مدیریتکند تا شیوه می

فرهنگ و تکامل است  ۀسرچشم ،ارتباطات). 1391زاده و فرهنگی، اردشیر(بخشند 
 تنها نه یگاه). ,Bartoo and Sias 2004(و بر پیشرفت شغلی افراد تاثیرگذار است 

 و تعامل ارتباطات ۀدر زمین مهارت به نیز افراد شغلی زندگی بلکه خصوصی زندگی

 برايارتباطات ابزاري  و تعامل گفت توان می بنابراین. دارد بستگی با دیگران
 ).1388زاده، نیا و حسنرحیم( سترسیدن به مقاصد ا

نفعان سازمان به صورت فروشندگان بیمه باید با کارکنان، مشتریان و سایر ذي
ؤثر خدمات اي م تا به گونه) Bramson, 2000(مثبت و اثربخش ارتباط برقرار کنند 

ترین هاي بیمه که یکی از مهماین مسئله در شرکت. کنندعرضه  اي را هاي بیمهشرکت
 .یابد چندان میرتباطی نمایندگان است، اهمیتی صدبر فروش، توانایی ا مؤثرعوامل 

ابیلی و (شایستگیهاي کلیدي فروشندگان بیمه است  ۀهاي ارتباطی از جملمهارت
ر مقابل برقراري گریزي سدي داین در حالی است که ارتباط). 1393همکاران، 

  .کندارتباط ایجاد می
گریزي مبتنی بر شخصیت که در مطالعاتی مورد خصوص ارتباطهگریزي بارتباط

کراسکی باید دستاوردهاي شغلی است و به ظن مک بر مؤثرمداقه قرار گرفته است، 
 آورد مستقیم نتایج منفی به بار میغیراي دانست که به صورت  لفهؤآن را م

)McCroskey and Beatty, 1986.(  
حرفی آغاز ترس از صحنه و کمگریزي با مبحث مطالعات اولیه در باب ارتباط

تشویش بسیار "گریزي را مشخص ارتباط طور  به )1970( کراسکیآنکه مکشد، تا 
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که بعدها مورد اصلاحاتی قرار کرد تعریف  "زیاد از ارتباطات کلامی نخستین
توجه به ارتباطات واقعی یا آتی وي با  ترس و تشویش فرد که با" بهگرفت و 

ایران در ). McCroskey, 1977(مطرح شد  "یابد نمود میشخص یا اشخاص دیگر 
 ةگریزي مشخص شده است، هرچند شاید بتوان واژاین تعریف با عنوان ارتباط

م به گریزي لازبراي درك بهتر ارتباط. لمداد کردهراسی را نیز معادل مناسبی قارتباط
گریزي ارتباط در. اوت استفمت 1گریزي با کمروییذکر است که توجه شود ارتباط

. شود چار ترس و تشویش میمند به ایجاد ارتباط است، اما به دلایلی د فرد علاقه
 Eshraghi and( ش تعارض شودهتواند موجب کاتواناییهاي ارتباطی افراد می

Salehi, 2010( ایندگان بیمه که خصوص نمبه، که این مسئله براي فروشندگان
با توجه به . شودمی سازبالا هستند، مشکلسازي و مذاکره نیازمند تواناییهاي متقاعد

گریزي به طور کلی کمتر مورد مطالعه قرار گرفته است، به طور اخص آنکه ارتباط
ت این تحقیق شکل الاؤاز این رو س .در میان نمایندگان بیمه مورد توجه نبوده است

  .گرفت
  است؟ مؤثرگریزي نمایندگان بیمه چه عواملی بر ارتباط :ال اصلی تحقیقؤس
  :الات فرعی تحقیقؤس

  گریزي نمایندگان فروش بیمه چقدر است؟میزان ارتباط .1
 گریزي در میان نمایندگان فروش بیمه چگونه است؟وضعیت انواع ارتباط .2

  انواع ارتباط گریزي. 2
  ):McCroskey and Beatty, 1986( شود تقسیم می، گریزي به چهار نوعارتباط
ة نمر. هاي شخصیتی فرد است، از ویژگی2گریزي مبتنی بر شخصیتارتباط .1

یکسان  گریزي در شرایط مختلف و در گذر زمان تقریباًفرد از این نوع ارتباط
  .خواهد بود

                                                                                                          
1. Shyness 
2. Trait-like CA 
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هایی مثل موقعیت. شود، در موقعیتی خاص حادث می1ارتباط گریزي موقعیتی. 2
  .جزو این دسته استترس از صحنه یا اضطراب ناشی از شنوندگان 

، مربوط به ترس و تشویش از مخاطب یا 2ارتباط گریزي مبتنی بر مخاطب. 3
ر از آنکه ویژگی فرد باشد، گریزي، بیشت این نوع از ارتباط. گروه خاصی است

  .وجود آورده استه نسبت به شرایطی است که دیگري یا دیگران ب واکنش
زي است، که تنها افـراد و یـا گـروه    گری نوعی ارتباط 3گریزي وضعیتیارتباط. 4

ــژه  ــت وی ــی و در موقعی ــی خاص ــه م ــتار  اي آن را تجرب ــاي پیوس ــد و در انته کنن
  .گریزي، اغلب موقتی و ناپایدار است این ارتباط. گریزي است ارتباط

بندي شده است، چهارگانه دسته بر شرایط و حالتهاي گریزي مبتنیانواع ارتباط
کردن براي در جلسات، صحبتکردن کوچک، صحبتهاي کردن در گروهصحبت

چند  ، هر)McCroskey and Richmond, 1982(هاي دونفره عموم و مکالمه
ها، است مورد توجه باشد مانند مصاحبهحالات و شرایط دیگري هم ممکن 

، اما در ...نظر و صحبت رئیس و مرئوس، موقعیتهاي نیازمند ابراز وجود و اظهار
دست آمده از ه اذعان داشتند نمره ب )1985( کراسکی و همکاراناي مک مطالعه

. داري با شرایطی که ذکر نشده است داردۀ چهار حالته همبستگی معنیپرسشنام
ی هاید، در برقراري تعاملات با دشواریگریزي دارنافرادي که میزانی از ارتباط

با . این مسئله پیامدهاي اقتصادي براي فرد و سازمان در پی دارد ،شوند رو می هروب
اقتصادي  ۀتوان در زندگی روانی فرد و چرخ ثر بر آن میؤشناسایی و حل عوامل م
  .سازمان تحول ایجاد کرد

  موضوع ادبیاتبر  يرورم. 3
مورد توجه  هاي اخیرۀ علمی آن در سالگریزي مفهوم جدیدي است که مطالعارتباط

تعریف ز آن از مفاهیم دیگر با نخستین بار تمی. است پژوهشگران قرار گرفته
                                                                                                          
1. Context-Based CA 
2. Audience-Based CA 
3. Situational CA 
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ري بعد از وي ارائه شده تعاریف مشابه دیگ. پذیر شدامکان) 1968( کراسکی مک
 ۀهم چه این تعاریف ممکن است از جهاتی با هم متفاوت باشند؛ ولی دراست، اگر

آنها وجوه مشترکی مانند استرس، ترس، دلواپسی و واکنشهاي منفی در تعامل با 
  ). 1388زاده، نیا و حسنیمرح( خورد دیگران به چشم می

گریزي تمرکز کرده دي در داخل کشور بر موضوع ارتباطهاي محدوپژوهش
گریزي شفاهی، مورد بررسی ة ارتباطکنندبینی اي فاکتورهاي پیشلعهدر مطا. است

متغیر عزت نفس  4شده است و  آموزان انجاماین مطالعه میان زبان. قرار گرفت
 درونگرایی، جنسیت و سطح توانایی در زبان انگلیسی /آموز، برونگراییزبان

ج تحلیل نتای. عنوان مدل تحقیق در نظر گرفته استرا به) گرعنوان متغیر تعدیل به(
 هاي متغیر وابسته کنندهبینی گر پیشتمامی متغیرهاي مستقل و تعدیلکه نشان داد 

 ).Rashidi, 2011( هستند )گریزي شفاهیارتباط(

هایش  لفهؤهوش عاطفی و تمامی م ،اي در مطالعه) 1391( زاده و فرهنگیاردشیر
هاي مربوط در میان متغیر. گریزي تشخیص دادندأثیر معکوس بر ارتباطرا داراي ت

گریزي کارمندان مورد بررسی راك از فضاي سیاسی نیز بر ارتباطثیر ادأسازمان، تبه 
ثیر مستقیم ادراك از فضاي سیاسی سازمان را بر أنتایج تحلیل، ت. قرار گرفته است

  . یید کردأارتباط گریزي کارمندان ت
 که میزان ارتباط گریزي بین مدیران و ندنشان داد) 1388(زاده نیا و حسنرحیم

وجود آمده ه آنها مشکلات ب. در بین مدیران بیشتر است کارکنان متفاوت است و
  .ناشی از ارتباط گریزي را مورد بحث قرار دادند و پیشنهادهایی ارائه کردند

. اشاره کرد) 2015( و همکاران 1توان به پژوهش شیدر مطالعات خارجی می
نتیجه نشان . گریزي بررسی کردند با خود و میزان آن را با ارتباط آنها ارتباط صحبت

گریزي در در جهت تقویت باشد میزان ارتباط هر چه صحبت کردن با خود،داد که 

                                                                                                          
1. Shi 
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گریزي بالایی را نتایج نشان داد آنهایی که ارتباطهمچنین . جمع کمتر خواهد بود
  .کنندت با خود، انتقاد زیاد از خود میکنند، در صحبتجربه می

ثیر أآنها ت. نگاه کردندگریزي ئله به ارتباطحل مس ۀاز زاوی) 2014( 1همیک و لی
هاي پژوهش آنها  داده. گریزي افراد بررسی کردندارتباطات مجازي را بر ارتباط

د در شرایط مجازي به نسبت نشان داد که در مباحثه بر موضوع یکسانی، افرا
  . کنندگریزي کمتري را تجربه میرو ارتباطدرهاي روملاقات

کراسکی بیشترین مطالعات را انجام داده است، یکی گریزي، مکتباطار در حوزة
بندي آنچه در چهار دهۀ گذشته جمعبه  2009ال ن مطالعات وي در ساز جدیدتری

وي همچنین در سال . پرداخته است ،گریزي مطالعه شده استدر خصوص ارتباط
گریزي اجتماعی بهره سنجش ارتباطهاي جدیدي براي  اي از سازه در مطالعه 2008
، ارتباط گریزي، )رنجوري و روحیهبرونگرایی، روان( خوي انسانیوخلق .گرفت

گریزي اجتماعی متغیرهاي این میل به کنترل و سطح فردي ارتباط تمایل به ارتباط،
گریزي درصد واریانس سطح فردي ارتباط 72نتایج نشان داد،  .پژوهش بودند

همچنین ترکیب . نی استبیري قابل پیشرنجوبرونگرایی و رواناجتماعی توسط 
درصد واریانس سطح  47گریزي، تمایل به ارتباط و میل به کنترل، خطی ارتباط
ا همچنین خاطر نشان آنه. ثیر قرار می دهدگریزي اجتماعی را تحت تأفردي ارتباط

و جایی که افراد  ...)دیدن و مهمانی، اتفاقی( گیري ارتباطکردند، زمینۀ شکل
 Wrench ( گریزي اجتماعی آنها اثرگذار استکنند بر ارتباط همدیگر را ملاقات می

et al., 2008(  
جو وگریزي را در درون افراد جستارتباطبرخی دلایل مطالعات محدودي 

برخی مطالعات نیز هر دو . اندخی علل آن را بیرونی مفروض گرفتهاند و بر کرده
مطالعات داخلی و اي آمیخته در  کرده است، اما فقدان مطالعه دسته را بررسی

هاي ایران صورت نگرفته ۀ جامعی در سازمانمطالع. خورد خارجی به چشم می
                                                                                                          
1. Hammick and Lee 
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گریزي را ادراك زان ارتباطخصوص پرسش از افرادي که بیشترین میهاست، ب
اصلی  یلکند دلا حاضر کمک می روش مطالعۀ. ظر محققین نبوده استناند، مد کرده

مدل سنجش . شتر انجام گیردشده و مطالعه با تمرکز بی و کلیدي شناسایی
گریزي مدیر و راه شینه و با هدف سنجش میزان ارتباطگریزي به کمک پی ارتباط

 ۀلفؤگریزي داراي چهار مارتباط ۀپرسشنام. ، تدوین شد1 شکلارتباطی طبق 
  .دونفره و سخنرانی است ۀهاي کوچک، جلسات رسمی، مکالم گروه

  مدل بخش کمی نمودار .1 شکل

  
  )1985(کراسکی و همکاران گریزي مکمدل ارتباط: منبع

  شناسی پژوهش روش. 4
پیمایشی  پژوهش توصیفی ةیوپژوهش حاضر از نظر هدف، کاربردي و از نظر ش

تشریحی انتخاب  خته با طرحتوجه به هدف پژوهش از روش آمی با. است
 ۀچه روش کمی در مرحل در این طرح، اگر. است استفاده شده کنندهمشارکت

در فاز اول . هاي کیفی استدوم و داده ۀکید بر مرحلأنخست انجام می شود، ت
یک شرکت آماري، نمایندگان  ۀجامع. تحقیق، نخست جامعه آماري تدقیق شد

این شده در پرتال رین تغییرات گزارشطبق آخ. ، در شهر اهواز انتخاب شداي بیمه
نفره به  86 ۀنفر بود که طبق جدول مورگان نمون 111 تعداد افراد جامعه شرکت،

ۀ استاندارد از پرسشنام. توزیع پرسشنامه انتخاب شد برايصورت تصادفی ساده 
این پرسشنامه حاوي . استفاده شد) 1985( کراسکی و همکاران مکگریزي ارتباط

جد و هر سنرا می 1 شکلشده در گریزي مشخصنوع ارتباط 4است که ؤال س 24

ارتباط 
گریزي

گروه هاي  
کوچک جلسات  

رسمی

مکالمۀ دونفره

سخنرانی
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الی لیکرت ؤنج سپژوهش در طیف پ ۀپرسشنام. ال استؤس 6ها داراي  لفهؤیک از م
گیري از خبرگان دانشگاهی ی صوري و محتوایی با بهرهروایتدوین شده بود و 

بررسی روایی و پایایی  به منظورپرسشنامه  40تعداد . مدیریت رفتار انجام شد ۀرشت
افزار أییدي در نرمروایی سازه با استفاده از تحلیل عاملی ت. مورد استفاده قرار گرفت

Amos16 پایایی . ها با مدل بودانجام گرفت، شاخصهاي برازش نشانگر برازش داده
ده گزارش ش 1نیز با استفاده از ضریب آلفاي کرونباخ ارزیابی شد که در جدول 

، پرسشنامه 1طبق جدول  .گرفتیید قرار أها مورد تی و پایایی پرسشنامهروای. است
براي و مدل برازش مناسبی  است از روایی سازه و پایایی مطلوبی برخوردار بوده

داري یمعن(ییدي أروایی سازه به کمک تحلیل عاملی ت. گریزي داردسنجش ارتباط
دو به خیهاي نسبت داري شاخصیطبق معن. سنجیده شد) 3/0بارهاي عاملی بالاي 

 1برآورد يخطا توان دوم نیانگیم ۀشیر، )2داري مقادیر کمتر از یمعن( آزادي ۀدرج
داري مقادیر یمعن( مدل2و شاخص برازش تطبیقی) 1/0داري مقادیر کمتر از یمعن(

 پایایی پرسشنامه به کمک آلفاي کرونباخ. داراي برازش مناسبی است) 9/0بیش از 
  .یید قرار گرفتأسنجیده شد و مورد ت) 7/0اري مقادیر بالاي دیمعن(
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                                                                          
1. RMSEA 
2. CFI 
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  روایی و پایایی. 1جدول 

  بارهاي عاملی  مؤلفه
شاخصهاي برازش 

  مدل
آلفاي 
  کرونباخ

هاي  گروه .1
  کوچک

  

  6سؤال 5سؤال 4سؤال 3سؤال 2سؤال 1سؤال

نسبت خی دو به درجه 
= آزادي ٧/١  

 شاخص برازش تطبیقی  73/0
= ٩/٠  

 توان دوم نیانگیم شهیر  6/0  09/0  9/0  29/0  79/0  37/0
برآورد يخطا  = ١٤/٠  

جلسات . 2
  رسمی
 

  6سؤال 5سؤال 4سؤال 3سؤال 2سؤال 1سؤال
نسبت خی دو به درجه 

= آزادي ٨٨/١  

7/0 
38/0  82/0  30/0  88/0  11/0  61/0  

 شاخص برازش تطبیقی
= ٨/٠  

 توان دوم نیانگیم ۀشیر
برآورد يخطا  ١/٠=  

صحبتهاي . 3
  دونفره
  

  6سؤال 5سؤال 4سؤال 3سؤال 2سؤال 1سؤال
نسبت خی دو به درجۀ 

٢= آزادي  

7/0  
49/0  27/0  19/0  73/0  2/0  97/0  

 شاخص برازش تطبیقی
=٧/٠  

 توان دوم نیانگیم ۀشیر
برآورد يخطا  = ٢/٠  

  سخنرانی. 4
  

  6سؤال 5سؤال 4سؤال 3سؤال 2سؤال 1سؤال
نسبت خی دو به درجه 

  ٦/١ =آزادي

75/0  
9/0 52/0 9/0 33/0 81/0  

حذف 
 شد

 شاخص برازش تطبیقی
= ٩/٠  

 توان دوم نیانگیم ۀشیر
برآورد يخطا  = ١٧/٠  

  گریزي ارتباط

  جلسات رسمی  هاي کوچکگروه
صحبتهاي 

ه ۀی دو به درجخنسبت   سخنرانی  نفرهدو
= آزادي ٣٨/٠  

75/0  
37/0  99/0  56/0  68/0  

 شاخص برازش تطبیقی
= ٩٩/٠  

 توان دوم نیانگیم ۀشیر
برآورد يخطا  = ٠٠١/٠  

  هاي تحقیقیافته :منبع
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فاز دوم تحقیق، پس از  کننده، در در روش طرح تشریحی انتخاب مشارکت 
نندگان به صورت کمشارکتهاي کمی گردآوري و تحلیل شد، برخی از آنکه داده

 شود میقی از آنها براي تفسیر تهیه میهاي کیفی عشوند و داده هدفمند انتخاب می
)Creswell and Clark, 2007 .(ویژه زمانی مفید خواهد بود که از هاین طرح ب

کنندگان خاصی اي به دست آمده است یا مشارکت منتظرهۀ اول، نتایج غیرمرحل
کنندگانی که حاضر مشارکت ۀمطالعدر ). Morse, 1991( اند شدهمورد توجه واقع 

اند، براي گریزي را درك کردهؤالات بیشترین شدت ارتباطدهی به س از نظر پاسخ
در شرایطی که پرسش شد  در هر مصاحبه. شدندهاي فردي عمیق انتخاب  مصاحبه

تا  ها مصاحبه. اند اند عامل اثرگذار را چه چیزي تشخیص دادهاین احساس را داشته
به منظور . رفته بودمصاحبه صورت گ 16ها ادامه داشت که تعداد اشباع نظري داده

افرادي که بیشترین  ها با سپس مصاحبه. ها از آمار توصیفی استفاده شد ارزیابی داده
ها از روش  براي تحلیل داده. گریزي را گزارش داده بودند انجام گرفتمیزان ارتباط

ها به  لیل تماتیک، با علم به آنکه دادهدر روش کیفی تح. استفاده شد اتیکتحلیل تم
آورد قرار دارد، پژوهشگر بر آن است رهکنندگان ۀ مشارکتصورت مخفی در تجرب

 در این روشند، ند کدگذاري قرار داده و مضامین را احصا کایها را در فر مصاحبه
تحلیل قرار گرفته و کد، مفاهیم ها با دقت مورد  کدگذاري، تمام داده ۀدر هر مرحل

در هر . شوند خراج میاست) ها طبقه( ها ها و مقوله مفهومها، علیت کدها،  و طبقه
 گیرند هایی که از نظر مفهوم به هم شباهت دارند در یک گروه قرار میمرحله عبارت

  ).1391فرد و مکی نیري، دانایی(
ا ها تاین مصاحبه. اب شدندبراي مصاحبه انتخپس از توزیع پرسشنامه، افرادي 

آمد، در  دست نمیه ها ب هاي جدیدي از مصاحبه زمانی ادامه یافت که دیگر داده
از این تعداد . شد مصاحبه، اشباع حاصل 16با . ها به حد اشباع رسیدحقیقت داده

میزان  از میان نمایندگانی که به. ر مرد بودندنف 7نفر زن و  9 شونده،مصاحبه
شونده انتخاب شد مصاحبه اي گریزي را ادراك کرده بودند به گونهیکسانی ارتباط
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هر چند روایی . در کل به وجود آیداي  شناختی و منطقهکه تنوع ویژگیهاي جمعیت
شود، اما در م میهاي آن انجاکیفی در مراحل و گامها در پژوهش  و پایایی یافته

 ةروایی و پایایی سعی شد با استفاده از شیومنظور بررسی   پژوهش حاضر، به
روایت  در هنگام بازبینی مقوله و بازبینی 2شوندهو بازبینی مصاحبه 1مستمر ۀمقایس

أیید صحت براي ت 3سو و گروه متمایزمصاحبه از یک پژوهش نیز توسط گروه مورد
ة با مشاهد به صورت مرتب ها، همچنین یافته. دیگر، استفاده شود  سوي از هایافته

الات گردآوري ؤهاي واقعی و مرتبط با سشد تا دادهپژوهشگران تطبیق داده می
  . شود

  ها تحلیل داده. 5
پایینی دارد به این معنی که از وضعیت  نسبتاًة گریزي نمرارتباط 2طبق جدول 

است، در طیف لیکرت به  7/2گریزي معادل میانگین ارتباط .طلوبی برخوردارندم
این مسئله به دلیل . معناي آن است که قریب به اتفاق افراد وضعیت مطلوبی دارند

در حقیقت افراد با  .هاي ارتباطی استو نیاز نمایندگی بیمه به توانایینوع شغل 
نند در کنند و اگر انتخاب ک این شغل را انتخاب نمی گریزي شدید اصلاًمیزان ارتباط

 54/1گریزي بیشترین میزان ارتباطکمترین و . شوندها و مراحل اولیه رد می مصاحبه
گان گریزي میان نمایندبودن میزان ارتباطأییدي بر پایینتعیین شد که ت 67/3و 

ها س و تشویش را در سخنرانیشده، بیشترین میزان ترحالت پرسش 4در میان . است
هر چند در شغل نمایندگی . مشخص شده است 2/3گین اند، که با میان تجربه کرده

شود و شاید بتوان یکی از دلایل را نیز همین  بیمه، سخنرانی چندانی نیز انجام نمی
هاي کوچک با و گروه 5/2اي دونفره با میانگین ه در شرایط مکالمه. اعلام کرد
مشاهدات  این مسئله، با .گریزي اعلام شد، کمترین میزان ارتباط5/2میانگین 

                                                                                                          
1. Constant Comparison Method 
2. Member Check 
3. Discriminative Group 
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 گریزي در جلسات رسمی که عمدتاًمیانگین ارتباط. گران تطابق داردپژوهش
کنند میزان بالاتري اعلام شد، که معادل  هاي گروهی تلاش می ها براي بیمه نماینده

هاي  بیشتري در مقایسه با بیمه ها سودایان ذکر است، این نوع بیمه نامهش. است 8/2
  .فردي در پی دارند

  گریزيآمار توصیفی ارتباط .2جدول 
  گریزيارتباط  سخنرانی  صحبتهاي دونفره  جلسات  هاي کوچکگروه  

  7/2 2/3 5/2 8/2 5/2 میانگین
  7/2 2/3 4/2 8/2 7/2  میانه
  1/2 1/3 4/2 8/2 1/3  مد

  3/0 62/0 51/0 49/0 6/0  واریانس
  54/1 8/1 1/1 3/1 1  مینیمم

  67/3 5 1/4 1/4 8/3 ماکزیمم
  هاي تحقیقیافته :منبع

 پس از. مصاحبه شناسایی شدند برايکنندگان ها، مشارکت با بررسی پرسشنامه
بندي  گریزي نمایندگان شناسایی و دستهشده، دلایل ارتباط هاي انجامتحلیل مصاحبه

  :گزارش شده است و به شرح زیر هستند 3شدند که در جدول 
 دلایل فردي   

از جمله ویژگیهایی بود که توافق  نفسبهجنسیت و اعتماد: ویژگیهاي نماینده
 هاي مرد بسیاري حتی نمایندههاي  نماینده ،در رابطه با جنسیت. بیشتري بر آن بود

   .است مؤثرگریزي جنسیت بر ارتباط که معتقد بودند
میزان فروش نوع خاصی از بیمه،  نیاز برايمیزان سود و تلاش مورد: انگیزه

اي با کد  در این رابطه نماینده .دهد ار میثیر قرأترس و تشویش نماینده را تحت ت
 اضطراب و ترسم در د،اي خیلی بالا باش وقتی سود ناشی از بیمه": بیان کرد 13

  ."هماز دست بد ام مشتري رهخوا نمیزیرا مواجه با مشتري خیلی زیاد است، 
داشتن  خدمات مذاکره بهتر با مشتري، هر نماینده نیازمند ۀبه منظور ارائ: اطلاعات 

گاهی فقدان اطلاعات . ها و خدمات بعدي آنهاست خصوص بیمه اطلاعات کافی در
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دهد و گاهی همین  نماینده را نامطلع جلوه می ،زئیاتکافی و یا عدم تسلط کافی به ج
در این رابطه  .شود الات میؤی به سیترس و اضطراب موجب ناتوانی در پاسخگو

 کمی تغییر کرده یا قوانین آن اي جدید بیمه وقتی": بیان داشت 11با کد  ةشوندمصاحبه
  ."دارمخیلی ترس  ،باشد

نماینده بیشتر باشد و یا در فروش نوع خاصی از بیمه  ۀهر چه تجرب :تجربه
در این رابطه مصاحبه . کند متبحرتر باشد، ترس و تشویش کمتري را تجربه می

همیشه اولین بار اضطراب و ترس بیشتري دارم و به ": بیان داشت 7با کد  ةشوند
  ."آن بیمه ندارمترسی از فروش  ، دیگرموتر میش مرور که مسلط

 دلایل محیطی   
اص، بر ترس نفوذ و داراي موقعیت اجتماعی خمطلع و یا با ةکنندمشاهده: ناظر

دادن، میزان کردن یا اشتباه توضیحترس از اشتباه .گذار استو اضطراب نماینده اثر
بیان  12با کد  ةشونددر این رابطه مصاحبه .دهدگریزي نماینده را افزایش میارتباط
ترم تا زمانی که کسی م راحتهدتوضیح می یک نفربراي فقط وقتی  ": داشت
خیلی  اوضاعکه  دخصوص اگر نفر سوم خیلی مطلع باشهببیند، هاي ما را میصحبت
تر براي توضیح محیط خلوت":بیان داشت 3با کد  ةشوندمصاحبهو  "است بدتر

  ."است دادن بهتر
هر چه . گذار استگریزي نماینده اثرمیزان ارتباط هاي مشتري برویژگی: مشتري

ترس و اضطراب بیشتري را تحمل  میزان اطلاعات مشتري بیشتر باشد نماینده
  . کند می

گریزي ة رفتار مشتري بر ارتباطنحو: العمل رفتاريشخصیت مشتري و عکس
بعضی " :بیان داشت 5با کد  ةشونددر این رابطه مصاحبه .گذار استنماینده اثر

، ترس از ترسممیسنج هستند در مقابل آنها کمی و نکته ها خیلی حساسمشتری
  ."مضطربم بنابراینم هاشتباه توضیح بد اینکه



 123شمارة مسلسل / 1395پاییز / 3شمارة / یکم سال سی/ بیمهپژوهشنامۀ /   58 

گریزي خواهد بر میزان ارتباطاز یک نماینده می آنچه مشتري :انتظارات مشتري
هاي گاهی مشتری" :بیان داشت 2با کد  ةشونددر این رابطه مصاحبه .است مؤثراو 

  ."شوند متوقع باعث هراس من می
مقابل گاهی موجب ترس نماینده  قدرت یا نفوذ طرف: موقعیت اجتماعی

 ةشونددر این رابطه مصاحبه .داشتندنظر این رابطه اکثر نمایندگان توافق در. شود می
 در هاي خاصی هستند، یا مثلاًاز نهاد ها کهبعضی مشتری ": بیان داشت 7با کد 

ویم که ترسم چیزي بگمی د،دار نفوذ بالایی مشتري قدرت ،گروهی يها بیمه
  ." شود دادقرار ادندازدست موجب
 گریزيارتباط دلایل سازمانی  

حاکم بر ها دلایلی را ذکر کردند که مربوط به عملکرد یا قوانین کلی اغلب نماینده
  .آن شرکت بیمه است

این مسئله در . زندقیمت همیشه حرف اول را می: هانامهقوانین مربوط به بیمه
رد، بر میزان منعطفی داکه از نظر قیمت ساختار خشک و غیر این شرکت بیمه

 16با کد  ةشونددر این رابطه مصاحبه. ده استگذار بوها اثرگریزي نمایندهارتباط
صحبت با مشتري ترس  ، درکندمی وقتی شعبه طرح تخفیف تعیین": بیان داشت
 است طوري این شرکتسیستم " :بیان داشت 5با کد  ةشوندمصاحبهو "کمتري دارم

خیلی اش  ودم تخفیف بدهم، ساختار مالیاز سود خ دهدمیکه حتی به من اجازه ن
، سود کمی ها به نسبت زحمتی که باید بکشیم ، حتی بعضی بیمهمنعطف استغیر

  ." داش نمی ارز دارد و به ترس و دلهره
ارتباط  ها هرچه میزان آموزش قوانین و فنون ارتباطی بیشتر باشد، نماینده: آموزش

 :بیان داشت 16با کد  ةشونددر این رابطه مصاحبه .شوندگریزي کمتري را متحمل می
گذارنده  ااي رم، حتی اگر دورهآموزش مثل شارژ مجدد است و مرتب باید شارژ شوی"

م تا در مقابل مشتریها ترس کمتري داشته روز شویبه ها نیاز داریممدت از بعد ،باشیم
  ."باشیم
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بـر   اي ایـن شـرکت بیمـه   عمل به تعهـدات از سـوي    :مسائل مربوط به نماینده
نامـه، مشـتري بیمـه را از     است، در شرایط خرید بیمهگذار گریزي نماینده اثرارتباط
در ایـن رابطـه   . دانـد  و او را مسـئول انجـام تعهـدات بعـدي مـی      خـرد می هنمایند

ل م عم ـهداز اینکه آیا شعبه به قولی که من می" :بیان داشت 6با کد  ةشوند مصاحبه
 ."یـا نـه   کندمیا اذیت ، مشتري رهاتخت خسارپردا در مثلاً .می ترسمیا نه  کند می

ت نماینـدگان نیـز بـر میـزان     حمایـت شـعبه از امنیـت شـغلی و اختیـارا      همچنین
 :بیان داشـت  12با کد  ةشونددر این رابطه مصاحبه .ثیر مستقیم داردأگریزي ت ارتباط

باشیم شـعبه تـذکر    صادر کرده زیادثالث  ۀیمیا ب دکم کار کن posاگر دستگاه  مثلاً"
هاي شـعبه   ها تشویش زیادي دارم که خواستهدر مقابل مشتری به این ترتیب، دده می

  ."کنم هرو برآورد
عنوان نیروي پشتیبان، بر و رفتار کارمندان شعبه به عملکرد: کارمندان شعبه

برخورد بد کارمند شعبه که . با مشتریان اثرگذار است ۀها در مواجه ریزي نمایندهگ اطارتب
شود نماینده در هنگام مذاکره براي  موجب میاي خاصی است  بیمه ۀمتصدي رشت

با کد  ةشونددر این رابطه مصاحبه .فروش آن، ترس و تشویش زیادي را متحمل شود
فروش  در، قلق باشدک رشته خاص بدوقتی کارمند شعبه مربوط به ی": بیان داشت 8
مصاحبه و . "کارمند شعبه رجوع کنم آن به شود ن رشته ترس دارم که مبادا لازمآ

، ناخودآگاه در داگر پشتیبانی از طرف شعبه ضعیف باش" :بیان داشت 5با کد  ةشوند
  ."ن موضوع صحبتی نکنمآبه م راجعهدم و ترجیح میوشمواجه با مشتري مضطرب می

ها مجبور است  نامه براي صدور بیمه نماینده گاهی: ها برخورد با مشتریان نماینده
ه کارمند شعب ۀمدارانبا برخورد غیرمشتري دهد، که بعضاًمشتري را به شعبه ارجاع 

بینی شرایط آینده ترس و  شود نماینده با پیش این امر موجب می. شود مواجه می
 12با کد  ةشونددر این رابطه مصاحبه .دتشویش را در مذاکره براي فروش تجربه کن

کند اما ا بیان میبراي شعبه مهم نیست، تکریم ارباب رجوع ر اصلاً" :بیان داشت
  ."کندرعایت نمی
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 گریزيدلایل ارتباط .3جدول 

 کد مفهوم مقوله
دلایل فردي

 

ویژگیهاي 
 نماینده

 جنسیت. 1

 اعتماد به نفس. 2

 انگیزه
 میزان سود رشتۀ موردنظر. 3

 میزان تلاش موردنیاز براي فروش نوع خاصی از بیمه.4

 اطلاعات

 داشتن اطلاعات کافی در نوع بیمه. 5

 نظررسیدننامطلع به. 6

 توانایی پاسخگویی به سؤالات. 7

 تجربه
 کردنترس از اشتباه. 8

 ترس از ناشی به نظررسیدن. 9

دلایل محیطی
 

 ناظر
 کنندة مطلعمشاهده. 10

 کنندة بانفوذمشاهده. 11

 مشتري

 مشتري مطلع. 12

 ظاهر مشتري. 13

 )سنجمشتري حساس و نکته(العمل رفتاري شخصیت مشتري و عکس. 14

 انتظارات مشتري.15

 موقعیت اجتماعی. 16

دلایل سازمانی
 

قوانین مربوط 
 هابه بیمه

 هاتخفیف. 17

 پذیر نرخ غیر انعطاف. 18

 قیمت غیرمنعطف. 19

 هاي دیگررقابت با بیمه. 20

 گیرهاي وقتسود کم بیمه. 21

 آموزش
 فنون ارتباطات. 22

 هاي جدید و قوانینرسانی بیمهاطلاع. 23

مسائل مربوط 
 به نماینده

 تعهدات سازمان. 24

 امنیت شغلی. 25

 کارمندان شعبه
 میزان همکاري یا برخورد بد کارمند شعبه. 26

 هابرخورد با مشتریان نماینده. 27

  تحقیقهاي یافته :منبع



 

 61 / ... براساس طرح اي یک شرکت بیمههاي گریزي نمایندهؤثر بر ارتباطشناسایی عوامل م

  گیري بحث و نتیجه. 6
. انسانی استمهارتهاي نیروي  ،ترین مزیت رقابتی سازمانهاي امروزيمهم

قش آنها در سودآوري ن اي هستند، که هاي فروش، ویترین شرکتهاي بیمه نماینده
نمایندگان بیمه باید بتوانند با همکاران، کارکنان و . ناپذیر استهاي بیمه انکارشرکت

لذا،  .ارتباطات اثربخشی ایجاد کنند تا خدمات خود را به فروش رسانندمشتریان 
گریزي داشته باشند، نه تنها خود، بلکه کل سازمان از ارتباط چنانچه میزان بالایی
فناوري  ۀتوجه به توسع امروزه بااین در حالی است که . متضرر خواهد شد

 گریزي افراد نیز فراهم استشرایط براي افزایش میزان ارتباط اطلاعات و ارتباطات
)Vos and Westerhoudt, 2008.(  

هاي گریزي نمایندهؤثر بر ارتباطدر پژوهش حاضر با هدف شناسایی عوامل م
 برايروشی که در آن نخست افراد مناسب . دشاجرا  ايبیمه، طرحی دو مرحله

گریزي را اي که بالاترین میزان ارتباط ونهه به روش کمی شناسایی شد به گمصاحب
اذ شد که تعداد کننده به این دلیل اتخ حقیقت، طرح انتخاب مشارکتدارا باشند؛ در

 ی بسیار بالا و اثربخش بوده و درهاي ارتباطها داراي مهارت ثیري از نمایندهک
  .آمد دست نمیه هاي با ارزشی ب آمد داده که از آنها مصاحبه به عمل می صورتی

گریزي ۀ استاندارد ارتباطنخست تحقیق، با استفاده از پرسشنام ۀدر مرحل
هاي  به کمک مصاحبه. ها شناسایی شد نماینده کراسکی، شرایط و وضعیت مک

ثر بر ؤگریزي را اعلام کردند، عوامل مافرادي که بیشترین میزان ارتباطعمیق از 
 ،فردي، محیطی ۀدر قالب سه دستشده عوامل شناسایی. گریزي شناسایی شدارتباط

  . دشو سازمانی مشخص 
دلایل فردي، ویژگیهاي نماینده، انگیزه، اطلاعات و تجربه  ۀدر مورد دست

 و همکاران 1رافک .این نتایج با دستاوردهاي قبلی همسویی داشت. شناسایی شد
توان بیان داشت که  هر چند نمی. در خصوص جنسیت مطالعه کرده بودند) 2014(

                                                                                                          
1. Rafek 
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توان بیان داشت مردان و  کنند، اما می گریزي بالاتري تجربه میه ارتباطزنان هموار
کراسکی همچنین مک. ارندزنان در شرایط مختلف تجربه و احساس متفاوتی د

به منظور . گریزي تشخیص دادنداي فردي را مؤثر بر میزان ارتباطویژگیه )2008(
تر پیشنهاد  خصصیهاي تبرگزاري کلاس ،نمایندگان ۀو تجرب بهبود شرایط اطلاعاتی

بندي خاصی اما دسته شود حاضر کلاسهاي آموزشی برگزار می  حال در. دشو می
اي متفاوت و نیازهاي هافراد با توانایی ۀود ندارد و همکنندگان وجبراي شرکت

هاي زیادي کنند که اختیاري است و نمایندهمتفاوت کلاسهاي یکسانی را تجربه می
درج . زنند باز می در کلاس سرلویت، از شرکت وعدم اختصاص ا به دلیل

وزشی بازي هاي مکرر، دریافت بازخورد از میزان یادگیري، کلاسهاي آم نامه آیین
هاي فردي و افزایش اطلاعات و تجربه خواهد شد؛ نقش موجب ارتقاي مهارت

تلاش  همچنین حمایت از اشتباهات نمایندگان و یا وجود راهی براي جبران و
  .انگیزه و اعتماد به نفس بیشتري ایجاد خواهد کرد

ؤثر بر عوامل م ۀهاي مشتري از جملدلایل محیطی، ناظر مطلع و ویژگی ۀدر زمین
مسویی ه) 2014(این مسئله با مطالعات همیک و لی . گریزي شناسایی شدارتباط
نین با همچ. زیاد استگریزي در ملاقات رودررو آنها معتقدند ارتباط. داشت

مانند شهرت، عدم آشنایی و میزان توجه در مواردي ) 1980( 1باسدستاوردهاي 
مل اول، کلاس آموزشی مکرر، کردن عابه منظور برطرف. راستا بوددیگران هم

پیشنهاد می ... هاي عملی و  ا با هم در کلاس، برگزاري کارگاهه کردن نمایندهتمرین
اجباري رایگان تحلیل رفتار متقابل، در خصوص عامل دوم، کلاسهاي . دشو

چنین با هم. ثر و محترمانه آموزش داده شودؤروانشناسی، چگونگی رفتار م
قع در چارچوب قرار اي، انتظارات مشتري متو هاي رسمی و گاه رسانهدهی اطلاع

توجه به عملکرد رسانه که نه تنها تلویزیون را در بر خواهد  با. رفتگخواهد 

                                                                                                          
1. Buss 
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پیامکهاي تلفنی  و هاي اجتماعی، رسانی، شبکهاز پرتالهاي اطلاع استفادهگرفت بلکه 
  .نیز قابل بررسی است

رود که شامل قوانین  می شمار  شده به ته دلایل شناساییدلایل سازمانی، سومین دس
. شود کارمندان شعبه می ها، مسائل مربوط به نمایندگان، آموزش و نامه مربوط به بیمه

توان به ترین آنها میاز مهم. همراه داشت را به ها کید نمایندهأبیشترین تاین عامل 
عدم تناسب درآمد و حجم کار و همچنین تفاوت . برخورد کامندان شعبه اشاره کرد

همکاري کارمندان و ایجاد  ترین دلیل عدمها با کارمندان شعبه مهم نمایندهدرآمد 
چند کارمندان در دفتر اصلی مشغول به کارند؛ اما هر . ها ذکر شد گریزي نمایندهارتباط

نیا و رحیم. کرد ها مشاهده توان در میزان فروش نماینده ثیر رفتار آنها را میأت
سی و عدالت سازمانی را نیز در مطالعات خود ادراك از فضاي سیا) 1388( زاده حسن

برابري آدامز، افرادي که حس  ۀطبق نظری. تشخیص دادند مؤثرگریزي بر ارتباط
دارند و یکی از  هاي خود سعی در تعدیل شرایطن ندارند، با تلاشعدالت در سازما

وضع قوانین حمایتی از نمایندگان و . هاي طرف مقابل استآنها کاهش ورودی
همچنین . ستگشاب، در برطرف کردن این مشکلات راهآموزش کارمندان شع

تک کارمندان، در فروش کلی شرکت سهیم اي که تکهطراحی سیستم مبتنی بر کاران
. ایی داردباشند، در کاهش اختلافات درآمدي و افزایش کارایی کلی نقش بسز

دهی و سنجش  امکان تعمیم به منظورتر به صورت کمی،  همچنین مطالعات گسترده
در  کننده نیز گرفتن متغیرهاي تعدیلدرنظر. از عوامل مفید خواهد بودمیزان هر یک 

  .امل شناسایی کردوتوان روابط بهتري میان ع کننده است و می روشنگري شرایط کمک
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