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  مقدمه. 1
ازپـیش مـورد توجـه     ترشدن صنایع مختلف، مقوله عملکرد بـیش  زمان با رقابتی هم

توان  خصوص صنعت بیمه را می به. ها قرار گرفته است مدیران و کارشناسان سازمان
دامنـه ایـن رقابـت عـلاوه بـر      . کشـور دانسـت  هـاي پـر رقابـت در     یکی از حوزه

اي کـه بـه نیابـت از ایـن      هاي نمایندگی خدمات بیمـه  هاي بیمه، به شرکت شرکت
نمایندگی هاي  عملکرد شرکت قاعدتاً. کنند نیز گسترده شده است ها عمل می شرکت

هـاي مـادر دارنـد     به واسطه رابطه مستقیمی که با عملکرد شـرکت اي  بیمهخدمات 
ها و عوامـل زیـادي    راستا، روش همیندر. ر خور توجه استاهمیت بوده و دحائز 

مورد توجه محققان قرار گرفته است تا بتوان به کمک آنها عملکرد سازمانی را ارتقا 
تعریف کرد که بـه   توان نتایج مجموعه رفتارهایی می را کلی عملکردطور به .بخشید

   .)(Neely et al., 2002رسد  یها و سازمان به انجام م واسطه افراد، گروه
ثر از عوامل زیادي اسـت کـه برخـی از ایـن عوامـل کمتـر در       أعملکرد سازمانی مت

میـان محققینـی نظیـر سـپانن و      درایـن . صنعت بیمـه مـورد توجـه قـرار گرفتـه اسـت      
بر نقش بهبود مستمر؛ خانـدکار و   2مک آدام و همکارانش بر نقش اعتماد؛ 1همکارانش

ثیرات آن بر عملکرد سازمانی در صنایع مختلـف  أبر نقش یادگیري سازمانی و ت 3شارما
پـردازد و   این تحقیق به بررسی همین عوامل در صنعت بیمه کشـور مـی  . اند کید کردهأت

را مـورد    اي خـدمات بیمـه  نماینـدگی  هـاي   شـرکت عملکرد ارتباط میان این متغیرها و 
  .دهد سنجش قرار می

  
   

                                                                                                              
1. Seppännen et al., 2007 
2. Mc Adam et al., 2000 
3. Khandekar and Sharma, 2006 
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   تحقیقادبیات نظري  .2
  یادگیري سازمانی .1-2

موضوع انتقال یادگیري به دیگر کارکنان را براي افـزایش   1در اوایل قرن بیستم که تیلور
امـا سـیرت و   . کارایی و بهبود سازمان مطرح کرد، مفهوم یادگیري سـازمانی شـکل گرفـت   

کنار هم قرار دو واژه یادگیري و سازمان را در  1963، اولین کسانی بودند که در سال 2مارچ
 .)Templeton et al., 2002( اي سـازمانی مطـرح کردنـد    داده و یادگیري را به عنوان پدیده

 براي خود خارجی محیط در تغییرات به پاسخ در ها سازمان تلاش که بودند معتقد آنان

 که شود منجر می هایی رویه یافتن براي کنکاش به جدید شرایط با سازمان اهداف تطابق

آرجریس . )Tidd et al., 1997(کند  می یاري بیشتر اثربخشی به رسیدن براي را سازمان
  . کنند ، یادگیري سازمانی را به عنوان کشف و اصلاح خطا تعریف می3و شون

تر  به سایر تعاریف، جامعرسد این تعریف نسبت  نظرمی شده، به با وجود تعاریف ارائه
مات از طریق دانش بهتر و است از فرایند بهبود اقدا یادگیري سازمانی عبارتباشد که 

ا و مفروضات در میان افراد ثرتر که در گرو به اشتراك گذاشتن دانش، باورهشناخت مؤ
  .)Garaham et al., 2006( ستها و تیم

یري سـازمانی تعریـف و تبیـین    هاي مختلفی بـراي یـادگ   محققین مختلف، ابعاد و جنبه
  :کند ابعاد یادگیري سازمانی را به این شرح معرفی می، 4نیفه. اند نموده

مـل  انداز بیانگر وضعیت مطلوب آینده بـوده و بـه طـور کا    چشم :انداز مشترك چشم -
. ، برانگیزاننده و چالشی است5ترین کارکنان دانشی براي جذب و حفظ بهترین و خلاق
کننده تعهد  تعیین ،هستندانداز مشترك براي سازمان  حدي که مدیران قادر به ایجاد چشم

  . و تمایل کارکنان براي تحقق آن است

                                                                                                              
1. Taylor  
2. Cyert and March 
3. Argyris and Schon, 1978 
4. Neefe, 2001  
5. Knowledge Worker 
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انداز سازمان هستند که به شرکت  برنده چشم ها، نیروي پیش ارزش :فرهنگ سازمانی -
فرهنـگ سـازمان یادگیرنـده داراي    . کننـد  انـداز کمـک مـی    براي دستیابی بـه آن چشـم  

  . دهد سوق میبالا رفتن از نردبان یادگیري  ه سويهایی است که بر سازمان ب ارزش
بـه   یتواند درصدد حرکت سریع براي دسـتیاب  گروه متعهد می :کار و یادگیري تیمی -

هاي مهم براي یادگیري سازمانی نیز این است که  یکی از استراتژي .یادگیري باشد مرکز
  .براي یادگیري در سازمان باید تیم ایجاد کرد

نجاکه کاهش اطلاعات به منزله تقلیل قدرت است، انتقـال دانـش   ازآ :اشتراك دانش -
دانش باید به طور متناسب و سـریع توزیـع    .هاي یادگیرنده، اساسی است براي سازمان

  . ارادي دانش باشدد به دو صورت انتقال ارادي و غیرتوان شود که این انتقال می
ی مشارکت در تفکر سیستمی را کارکنان سازمان یادگیرنده باید توانای :تفکر سیستمی -

بینی اثرات عوامل درونی و بیرونی بر  تفکري که توانایی آنان را براي پیش .داشته باشند
  .دهد سازمان افزایش می

هـاي کارکنـان    کننده دقیق فعالیـت  ها، مدیران کنترل در این سازمان :رهبري مشارکتی -
ها، سلسـه   در این گونه سازمان. کنند میبلکه آنها کارکنان را هدایت و راهنمایی . نیستند

هـا   مراتب به منظور ایجاد توانایی در افراد براي همکاري در افـزایش بـازدهی سـازمان   
  . اهمیت ندارند

تواننـد   هایی هستند که افراد مـی  مکانها،  این سازمان :هاي کارکنان توسعه شایستگی -
 ،دوسـت دارنـد   نتـایجی کـه واقعـاً    هایشان را براي ایجاد در آنها به طور مستمر قابلیت

 ).1386اسماعیلی، ( توسعه دهند

  بهبود مستمر .2-2
شـود   نیـز یـاد مـی    که از آن تحت عناوین بهبود افزایشی یا بهبود نردبانی بهبود مستمر

 ـ     وري بهبود بهرهیک فرایند یا ابزار  عبارت است از ت و کـه قصـد دارد یـک رشـد ثاب
بهبـود مسـتمر،   . ندها ایجاد کندیا فرای فرایندهاي یک  سازگار و بهبود در تمامی قسمت

بهبـود   ،در تعریـف دیگـر  . کند فرایند و امکان بهبود آن را در آینده تضمین می پایداري
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دانند که طی آن سازمان در جهت  مستمر را فرایند اعمال تغییرات مستمر در سازمان می
هاي خـود   مشی و اهداف کلان خود روي ارتقاي اثربخشی یا کارآیی فعالیت تحقق خط
شود بلکه مواردي مانند بهبـود   بهبود مستمر تنها در کیفیت محدود نمی. نماید تمرکز می

ند توا کنندگان می در استراتژي تجاري، مقاصد تجاري، مشتري، کارکنان و روابط عرضه
توان گفت، بهبود مستمر یعنـی ارتقـاي    طور خلاصه می هب. هاي بهبود مستمر باشد زمینه

هاي سازمانی به منظـور تحقـق هرچـه بهتـر اهـداف       ها و رویه دائمی فرایندها، فعالیت
سـازمانی را تمایـل و حرکـت     بهبـود  1نـاروس اندرسـن و   .)Li et al., 2008(سازمان 

جهت ارتقا و پیگیري رفتارهاي نوآورانه و اصلاحی در  شده یک سازمان در ریزي برنامه
این تحقیـق   در ؛)Lee, 2004(د نکن شده تعریف می فرایندها، محصولات و خدمات ارائه

  . کید شده استأبیشتر بر این تعریف، ت
اند تا ابعاد مختلفـی از بهبـود مسـتمر     بسیاري از نویسندگان و محققین، تلاش کرده

بنـدي هیـل و    رسد طبقـه  نظرمی حال به اینبا. هاي آن را تعیین نمایند لفهؤارائه دهند و م
  :بهتر از سایرین باشد 2ویلکینسون

خـدمات و  ت افزایش و بهبود کیفیت محصـولات  تلاش در جه :3گرایش به مشتري -
که اقدامات مستمري به منظـور تحقـق    طوري تحقق سطح بیشتري از رضایت مشتري به

  .مشتري فراهم گرددرضایت هر چه بیشتر 
 وشـده بـه منظـور تولیـد محصـولات       هاي انجام فرایند و فعالیت :4گرایش به فرایند -

سـتمر  به طـور م  ر گیرد و سعی شوداخدمات، باید مورد بازبینی و تجدیدنظر دائمی قر
   .بهبود یابد

                                                                                                              
1. Anderson and Narus 
2. Hill and Wilkinson, 1995  
3. Customer Orientation 
4. Process Orientation  
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 ـ  هـم  :بهبود مستمر در حوزه محصول و فرایند- ارتقـاي کیفیـت محصـول و     رزمـان ب
هاي  منجر به تغییر مستمر در رویه کید شود که معمولاًأها ت کیفیت انجام کارها و فعالیت

  .(Mc Adam et al., 2000) گردد سازمانی می
  سازمانی اعتماد میان .3-2

هـا در ایجـاد روابـط مبتنـی بـر       معتقدند که امروزه توانایی شرکت 1ایزنهارت و مارتین
اهمیت فراوانی یافته است و مفهوم اعتماد بین سازمانی به ویژه در مورد روابط اعتماد، 
گیرنـدگان   هاي مرکزي مورد توجه مدیران و تصمیم کنندگان و شرکت مینأها با ت شرکت

معتقدنـد کـه اعتمـاد موجـب تقسـیم       2بیجلسـما و کـوپمن  . سازمانی قرار گرفته است
به ماندن در  تمایلو د در اطلاعات سازمانی شدن همه افرا اطلاعات در سازمان و سهیم

  ).1389فرهنگ و همکاران، ( شود سازمان می
  سازمانی بین اعتماد هاي   لفهمؤ و ابعاد. 1-3-2

 و سـنجش  مـورد  راحتـی  بـه  کـه  است اي پیچیده و وسیع پارامتر سازمانی،  بین اعتماد
 ارائـه  آن سـنجش  بـراي  مختلفی هاي لفهمؤ خاطر، همین به. گیرد نمی قرار گیري اندازه
  :از ندا عبارت شده ارائه هاي   لفهؤم ترین مهم از برخی. است شده

   اعتبار -
 صـراحت . است طرف دو میان تعهد و صراحت بر مبتنی روابطی وجود به اشاره اعتبار
 نیـز  تعهـد . شـوند  آگـاه  هـم  نیازهاي و ها   خواسته از خوبی به طرفین که شود می سبب
 نمود اعتماد طرفین اظهارات و توافقات بر توان می میزان چه تا که است این دهنده نشان

(Ganesan, 1994).  
  
  
  

                                                                                                              
1. Eisenhardt and Martin, 2000  
2. Bijilsma and Koopman, 2003  
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  رفتار حسن و تعامل -
 روابط در کاري مشکلات بروز عدم و مالی تعهدات موقع به پرداخت صادقانه، برخورد

 افـزایش  سـبب  کـه  بـود  خواهـد  طرفین رفتار حسن و صداقت نشانگر ها، سازمان بین
  .(Mollering, 2004) گردد می سازمانی بین اعتماد

   مشترك اهداف و نیت -
 شود می سازمانی بین اعتماد افزایش بهمنجر  معمولاً قبول، مورد اهداف در اشتراك

Sako and Helper, 1998)(.  
  سازمانی بین اعتماد فواید. 2-3-2

 و نتایج مالی، و تجاري تبادلات انجام و مبادلات تسهیل بر علاوه سازمانی، بین اعتماد
   :از ندا عبارت هاآن ترین مهم از برخی که دارد همراه به دیگري فواید

  ؛ارتباطات تسهیل -
  ؛اطلاعات به دسترسی سطح افزایش و اطلاعات گذاري اشتراك به سطح افزایش -
  .(Blomqvist, 2002)سازمانی بین تعارضات کاهش -

است به  شده سازمانی درنظرگرفته عنوان اعتماد میانطورکلی آنچه در این تحقیق به  به
سـازمانی را توانـایی    کـه اعتمـاد میـان   گـردد   میبر 1شده توسط ساکو و هلپر مفهوم ارائه

بینی رفتارهاي سازمان مقابل با توجه به شناخت و تجربه  ها در تشخیص و پیش سازمان
  .که به واسطه روابط پیشین حاصل شده است دانند می قبلی

  عملکرد سازمانی .4-2
 شده، ن با توجه به اهداف از پیش تعیینعملکرد سازمانی به نتایجی اشاره دارد که سازما

  :استرسد و شامل سه فاکتور اصلی  در جهت نیل به اهداف به آنها می
  فروش؛نتایج مالی اعم از سودآوري و میزان  -
  ؛وري کارکنان رضایت و بهره -

                                                                                                              
1. Sako and Helper, 1998 
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  .(Roca-Puig et al., 2007)شده  خدمات و محصولات ارائهرضایت مشتریان از  -
فرایندي است که به واسطه برانگیختن کارکنان بـه   1عملکردپیرو این تعریف؛ مدیریت 

 "2ارزیابی"مدیریت عملکرد از دو فاکتور مرتبط . گردد تحقق اهداف سازمانی منجر می
محسـوب   دهی استراتژیک یکی از اجزاي اصلی در جهت شده و  تشکیل "3پرداخت"و 
 گردد که می اطلاق اطلاعاتی و اقدامات مجموعه به 4عملکرد همچنین ارزیابی. گردد می

 هـا  هدف به دستیابی جهت در منابع و امکانات از بهینه استفاده افزایش سطح منظور به

نجفـی،   اکبریـان و (گیـرد   مـی  صورت اثربخشی و کارایی با مأتو اقتصادي هاي شیوه به
 هاي دستگاه عملکرد جامع سنجش یندافرنیز  "عملکرد ارزیابی"بر همین مبنا، . )1388

 در گویی پاسخ قابلیت و توانمندسازي کارایی، اثربخشی، نظیر عباراتی قالب در اجرایی

 در و سازمانی وظایف و اهداف تحقق براي مدیریت علمی مفاهیم و اصول ارچوبهچ

نیلـی و   ،رسـد  تر مـی  به نظر جامعکه  يتعریف دیگردر  .است هاي اجرایی برنامه قالب
که بـه واسـطه افـراد،     اند تعریف کرده را نتایج مجموعه رفتارهایی عملکرد 5شهمکاران

از  و نتایج حاصـل ر از این منظر عملکرد شامل رفتا .رسد ها و سازمان به انجام می گروه
  ).1389ملاحسینی و همکاران، ( شود می رفتار

  تحقیقپیشینه  .3
در تحقیقی به بررسی رابطه میان ) 1388(در حوزه تحقیقات داخلی، جوانمرد و سخایی

هاي فردي، یادگیري سازمانی، نوآوري و عملکرد سازمانی در صنایع کوچـک و   مهارت
هـاي فـردي بـا     نتایج بررسی آنها نشان داد که مهـارت . متوسط استان مرکزي پرداختند

همچنـین ارتبـاط بـین متغیـر      .اسـت  مسـتقیم و مثبـت داشـته   عملکرد سازمانی ارتباط 
  . استهاي فردي با یادگیري و نوآوري سازمانی، مستقیم و مثبت  مهارت

                                                                                                              
1. Performance Management  
2. Appraisal 
3. Pay  
4. Performance Evaluation  
5. Neely et al 
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 ـ) 1389( اي دیگر ملاحسینی و همکارانش در مطالعه ثیر قابلیـت یـادگیري   أبه بررسی ت
 روشهاي کوچک و متوسط شهرستان کرمان با اسـتفاده از   سازمانی بر عملکرد شرکت
 ابعـاد  نتایج پژوهش آنها نشـان داد کـه تمـامی   . پرداختند 1فرایند تحلیل سلسله مراتبی

 میـان دیـدگاه   ایـن در .دارنـد  مثبتی تأثیر ها شرکت عملکرد بر سازمانی یادگیري قابلیت

 و داشـت  متوسـط  و کوچـک  هاي شرکت عملکرد افزایش در را سهم بیشترین ،سیستمی
 در و بیرونـی  محیط با تعامل گرایی، تجربه و باز فضاي مشارکتی، گیري تصمیم ترتیب، به

  .بودند بعدي تأثیرگذار عوامل جمله از پذیري ریسک نهایت
 ـ )1390(فرهنگ و همکارانش  ثیرات أدر پژوهشی به مطالعه ابعاد یادگیري سازمانی و ت

دهد که رابطه معناداري میـان   نتایج این تحقیق نشان می. آن بر توسعه کارکنان پرداختند
همچنـین ارتبـاط   . یادگیري سازمانی و اعتماد سازمانی با توسـعه کارکنـان وجـود دارد   

  . معنادار و مستقیمی میان یادگیري سازمانی و اعتماد سازمانی وجود دارد
در صـنعت بیمـه    هاي یادگیري سازمانی بـا سـطح نـوآوري    لفهؤارتباط م مطالعهبه  )1391(پور  عباس

هـاي   لفـه ؤدهـد کـه رابطـه مثبـت و معنـاداري بـین ابعـاد و م        نتیجه پژوهش وي نشان می. پرداخت
  . هاي فعال در صنعت بیمه کشور وجود دارد یادگیري سازمانی با سطح نوآوري در شرکت

هاي بیمه ایرانی در بازه زمانی  بر عملکرد شرکت 3به بررسی اثر سرمایه فکري 2پور علی
او در این تحقیق که در . با استفاده از روش رگرسیون پرداخت 2007تا  2005هاي  سال

شرکت بیمه انجام پذیرفت، نشان داد که ارزش افزوده سرمایه فکري و عناصر  39میان 
  .ها دارد آن رابطه مثبت و معناداري با سودآوري شرکت

 ـاي کـه   در مطالعه 4در حوزه تحقیقات خارجی نیز فونگ و ادریس هـاي   ر شـرکت ب
ثیر أت 6و تنوع محصول 5مومی کشور مالزي انجام گرفت، دریافتند که قدرت نفوذیمه عب

                                                                                                              
1. Analytical Hierarchy Process (AHP) 
2. Alipour, 2012 
3. Intellectual Capital 
4. Foong and Idris, 2012 
5. Leverage 
6. Product Diversity 
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آنها همچنین نشان دادند کـه قـدرت   . هاي بیمه دارند ثیر معناداري بر عملکرد شرکتأت
  .تواند براي شرکت مفید یا مضر باشد مشروط بر میزان تنوع محصول می ،نفوذ
ثیر أمنابع انسانی بر یادگیري سازمانی ت هاي مدیریت نیز نشان داد که استراتژي 1کوو

. ثر استؤیادگیري سازمانی نیز به نوبه خود بر ارتقاي عملکرد سازمانی م مثبتی دارد و
سازمان در ارتقاي عملکرد  هاي دانشی در همچنین مدیریت دانش و استفاده از ظرفیت

  . ثرندؤها م سازمان
ثیرات آن بر شرایط أتماد بین سازمانی و تهاي اع به مطالعه ابعاد و جنبه 2بیگیرو و سوي

دهـد کـه دو عامـل در ایجـاد      نتایج بررسی این محققین نشان مـی . ها پرداختند سازمان
  :ثرندؤم اعتماد بین سازمانی کاملاً

 ؛شهرت و صاحب نام بودن شرکت -

 .تجربه مبادلات و معاملات قبلی -

با بررسی سـوابق و تجـارب   ها  همچنین به این نکته اذعان شده است که اغلب سازمان
. کننـد  ها، سطح اعتماد بـین سـازمانی خـود را تعیـین مـی      قبلی سازمان با دیگر شرکت

تـري برخـوردار    دیگر، هر چه سازمانی از حسن اعتبار و سوابق قبلـی مناسـب   عبارت به
   .هاي جدید را به شکل بهتري کسب خواهد نمود باشد، اعتماد شرکت

  اهداف تحقیق. 4
هـاي نماینـدگی    درك و بررسی چگونگی ارتقاي عملکرد شـرکت  ،تحقیقهدف اصلی 

بـدین منظـور   . هاي بیمه است ز آن طریق بهبود عملکرد خود شرکتخدماتی  بیمه و ا
سازمانی و شناخت نقش  رابطه متغیرهاي یادگیري سازمانی،  بهبود مستمر و اعتماد میان

  .آنها در عملکرد، هدف قرار گرفته است
  

                                                                                                              
1. Kou, 2011 
2. Biggiero and Sevi, 2008 
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  هاي تحقیق  فرضیه. 5
را بر مبناي  ها این فرضیهتوان  رسد که می نظرمی با توجه به مجموع تحقیقات ذکرشده به

    :مطرح نمود) 1 شکل(شده  مدل نظري ارائه
هـاي نماینـدگی    شـرکت عملکرد سازمانی  رابطه معناداري میان یادگیري سازمانی و -

 وجود دارد؛ اي خدمات بیمه

هـاي نماینـدگی    شـرکت عملکـرد سـازمانی    سازمانی ورابطه معناداري میان اعتماد  -
  وجود دارد؛ اي خدمات بیمه

هاي نمایندگی خدمات  شرکتعملکرد سازمانی  و رابطه معناداري میان بهبود مستمر -
 .وجود دارد  اي بیمه

  مدل مفهومی تحقیق . 1شکل 
  
  
  
  

 (Mollering, 2004; Seppännen et al., 2007; Kou, 2011) 

 روش تحقیق  .6
 هـا  از نظـر شـیوه گـردآوري و تحلیـل داده     کـاربردي و لحاظ هدف، از  حاضر، تحقیق

عبارت از کلیـه کارشناسـان و مـدیران    جامعه آماري . است و از نوع پیمایشی توصیفی
 400تعـداد  . اسـت  شـهر تهـران    اي هاي نمایندگی خدمات بیمـه  شرکتهاي  نمایندگی

از آزمـون  . شـدند نامـه بازگشـت داده    پرسـش  388نامه توزیـع شـد کـه تعـداد      پرسش
نتـایج  . هاي تحقیق استفاده شدبودن متغیر براي بررسی نرمال 1اسمیرنف - کولموگروف

  . )1جدول( آزمون نشان داد که توزیع همه متغیرها، تابع توزیع نرمال نیست
  

                                                                                                              
1. Kolmogorov–Smirnov test 

 سازمانی اعتماد میان عملکرد سازمانی

 بهبود مستمر

 یادگیري سازمانی
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  اسمیرنف - روف آزمون کولموگ. 1جدول 

  روایی و پایایی پژوهش. 1-6
نامـه، محقـق آن را در اختیـار تعـدادي از      جهت سنجش روایی پس از تدوین پرسـش 

اصــلاحی در  نظــران قــرار داده و پــس از اخــذ نظــرات، اقــدامات  اســاتید و صــاحب
، روایـی آن مـورد   شده نامه اصلاح ها انجام گرفت که با بررسی مجدد پرسش نامه پرسش

از تحلیـل   نامه نیز با اسـتفاده  بررسی روایی سازه پرسش .یید جمع مذکور قرار گرفتتأ
  :ارائه شده است 2ییدي انجام پذیرفت که نتایج آن در جدول أعاملی ت

یدي ابزارهاي پژوهشأیتحلیل عاملی تهاي برازندگی  شاخص .2جدول   
  یادگیري سازمانی  سازمانی اناعتماد می  عملکرد سازمانی  بهبود مستمر شاخص  
1  χ2  41/287  75/264  11/229  49/305  
2  df  387 387 387 387 
3  χ2 / df  74/0 70/1 47/1 97/1 
4  RMSEA 031/0 026/0  019/0 046/0 
5  CFI 93/0 95/0 97/0 91/0 
6  GFI 94/0 95/0 96/0 91/0 
7  AFGI 93/0 95/0 97/0 90/0 
8  PGFI 66/0 74/0 86/0 52/0 

 خطـاي بـرآورد  مجـذور   میـانگین  خطـاي  ریشـه  باشد، همچنـین  3 کمتر مساوي باید df/2χمقدار 
شـاخص نکـویی    و 2شاخص نکویی بـرازش  هاي لفهؤمیزان مباشد و  1کمتر یا مساوي باید  1تقریب

بـا توجـه بـه    . باشـد  80/0تـر مسـاوي    و بزرگ 90/0نیز به ترتیب باید بیشتر از  3برازش اصلاح شده
 .سـت گیـري ابزارها  هـاي انـدازه   نشـانگر بـرازش مناسـب تمـامی مـدل      آمده دست هبنتایج ، 2جدول 

                                                                                                              
1. Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA)  
2. Goodness of Fit (GFI) 
3. Adjusted Goodness of Fit (AGFI)  

   اعتماد سازمانی یادگیري سازمانی  بهبود مستمر  عملکرد سازمانی
  تعداد قابل قبول 388 388 388 388
 میانگین 2541/4 3006/4 2781/4 1967/4

 اسمیرنف -  فوآماره کولموگر 566/1 767/0 511/1 617/0

 سطح معناداري 015/0 599/0 021/0 842/0
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هـایی   نامـه  تایی از اعضاي جامعه انتخـاب شـده و پرسـش   30، یک نمونه نیز منظور سنجش پایایی به
افـزار   بـا اسـتفاده از نـرم    1و شاخص ضریب آلفاي کرونباخ آوري گردید جمع توسط ایشان تکمیل و

SPSS اسـت   7/0مقادیر ضریب آلفاي کرونباخ براي همه مـوارد بـالاتر از    .مورد محاسبه قرار گرفت
  .)3جدول ( هاي مورد ارزیابی است یید پایایی شاخصأدهنده ت و این نشان

  نامه هاي پرسش پایایی شاخص .3 جدول
  ضریب آلفاي کرونباخ  منبع  لفهؤم

  Basim et al., 2007 758/0  یادگیري سازمانی
  Laforet, 2009  789/0  بهبود مستمر

)با کمی تغییر  اعتماد میان سازمانی  ) Seppännen et al., 2007 744/0  
  Kou, 2011  731/0  عملکرد سازمانی

  وتحلیل آماري تجزیه .7
  ها آزمون فرضیه .1-7

هاي تحقیق استفاده شده است کـه نتـایج آن    براي بررسی فرضیه 2اسپیرمناز همبستگی 
  :ارائه شده است 4در جدول 

 تحقیق هاي فرضیه اسپیرمن براي بررسی همبستگی نتایج. 4جدول 
  عملکرد سازمانی  سازمانی اعتماد میان  بهبود مستمر  یادگیري سازمانی  نام متغیر  

ضریب 
همبستگی 

  اسپیرمن

        1  سازمانییادگیري 
      1 -  بهبود مستمر

    1 - -  سازمانی اعتماد میان
  1 345/0** 570/0** 309/0**  عملکرد سازمانی

سطح 
  معناداري

        -  یادگیري سازمانی
     -  -  بهبود مستمر

    - -  -  سازمانی اعتماد میان
  - 000/0 000/0 000/0  عملکرد سازمانی

  05/0معنادار در سطح *
  01/0معنادار در سطح  **

                                                                                                              
1. Cronbach's Alpha 
2. Spearman Correlation 
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دهد که رابطه مثبت و معناداري میان یادگیري سازمانی  نتایج حاصل از جدول نشان می
و ) r=345/0(سازمانی و عملکرد سازمانی اعتماد میان ،)r=309/0(عملکرد سازمانیو 

هاي  بنابراین تمامی فرضیه. وجود دارد) r=570/0(بهبود مستمر و عملکرد سازمانی
  .گیرند یید قرار میمورد تأ 99/0سطح معناداري تحقیق در 

همچنین به منظور ارائه معادله خطی رابطه متغیرهاي تحقیق، از معادله رگرسیون خطی 
شرط اول ارائه معادله خطی، تشخیص رابطه خطی در نمـودار پـراکنش   . استفاده گردید

دن بـین متغیرهـا   بـو  در مرحله بعد باید خطی. این رابطه است که این کار محقق گردید
  . گیرداین کار باید به کمک آنالیز واریانس رگرسیون انجام . مورد بررسی قرار گیرد

 ANOVAتحلیل واریانس .5دول ج
  سطح معناداري  F مربع میانگین درجه آزادي عاتبمجموع مر

 رگرسیون 000/0 802/90 451/16  3 352/49

 ها مانده باقی    181/0  385  751/69

 مجموع     388 103/119

توان فرض خطی بودن  می) 000/0(و سطح معناداري آن   =802/90F با توجه به مقدار
 PP-Plotها از طریق آزمون و نمـودار   مانده بودن باقی در ادامه  شرط نرمال. یید کردأرا ت

هـا   مانـده  شود که خط بـاقی  می مشاهده 1نمودار با توجه به  .مورد سنجش قرار گرفت
ها نرمال  مانده وضعیت باقی دهد ها پوشش داده شده است که نشان می توسط داده کاملاً

در ادامه بـه منظـور یـافتن معادلـه     . توان ضرایب رگرسیون را محاسبه نمود است و می
  .خطی رگرسیون، ضرایب ثابت و ضریب رگرسیون محاسبه گردید
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  متغیره تحقیقهاي چند  مانده نمودار توزیع نرمال باقی .1نمودار 

  
  

 محاسبه ضرایب و معناداري رگرسیون متغیرهاي تحقیق .6جدول 

 
 ضرایب استاندارد ضرایب غیر استاندارد

t 
سطح 

 بتا آماره خطا B معناداري

 000/0 329/5  210/0 120/1 ضریب ثابت

 000/0 666/3 154/0 032/0 116/0 سازمانی اعتماد میان

 000/0 344/6 250/0 039/0 250/0 یادگیري سازمانی

 000/0 593/11 485/0 030/0 353/0 بهبود مستمر

  :صورت ارائه گردید این بودن آن در سطح، معادله خطی بهو معنادار tکه با توجه به آماره 
E(y / χ, µ, β): 1/12 + 0/116 χ + 0.25 µ + 0.353 β 

  گیري تیجهنبحث و  .8
سب مزیت رقابتی اقدام به کها و  کردن فعالیت اي به منظور بهینه هاي بیمه امروزه شرکت

اي  بیمههاي  اي مهم و کلیدي را به نمایندگی هاي بیمه سپاري نموده و بیشتر فعالیت برون
توان نتیجه گرفت کلیه عواملی که موجـب   نظرگرفتن این نکته، میبا در. اند واگذار کرده

بـه عنـوان نماینـدگان     اي هاي نماینـدگی خـدمات بیمـه    شرکتبهبود عملکرد سازمانی 
صورت مستقیم و غیرمسـتقیم بـر عملکـرد     تواند به شود می هاي بیمه می حقوقی شرکت

 عملکـرد  و سـازمانی  یادگیري بین این تحقیق نشان داد نتایج. ثر باشدؤها م این شرکت
به این معنی که هـر  . اي رابطه مثبت و معناداري وجود دارد هاي بیمه سازمانی نمایندگی
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هاي مشاهده شده فروانی نسبی تجمعی داده  
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میزان عملکرد سـازمانی آنهـا    ها افزایش یابد چه یادگیري سازمانی در این گونه شرکت
ملاحسـینی و   و 1الگـرا و چیـوا  هـاي   ایـن نتـایج بـا یافتـه    . نیز افزایش خواهـد یافـت  

دیگـر   عبارت به. ها صورت گرفته همسویی دارد در سایر سازمانکه ) 1389(همکارانش 
عملکـرد آنهـا نیـز از     ،هاي خدماتی بیمه ارتقا یابد سازمانی در شرکت هر چه یادگیري

اي  هـاي بیمـه   کارکنان شاغل در نمایندگی اي هاي فنی و دانش بیمه طریق بهبود مهارت
ها  شود به رشد مهارت اي پیشنهاد می بیمههاي  لذا به مدیران شرکت. یابد میمذکور ارتقا 

توجه بیشتري نمـوده   اي هاي نمایندگی خدمات بیمه شرکتو سطح شایستگی کارکنان 
و درصدد ارتقاي سطح یادگیري با توجه به نیازهاي آموزشی سازمان و بـازار موجـود   

   .این طریق به بهبود عملکرد سازمانی دست یابندبرآیند تا از 
نتایج این تحقیـق نیـز    3شو همکاران زایگنبینو  2هاي بیجلسما و کوپمن همسو با یافته

. سـازمانی بـر عملکـرد سـازمانی اسـت      ثیر مستقیم و معنـادار اعتمـاد میـان   أحاکی از ت
هـاي   هـاي خـدماتی نماینـدگی    اي و شرکت هاي بیمه دیگر هر چه میان شرکت عبارت به

هـاي نماینـدگی خـدمات     شرکتبرقرار باشد عملکرد سازمانی  بیشترياي، اعتماد  بیمه
سازمانی باعـث   این امر شاید به این دلیل باشد که اعتماد میان .یابد نیز بهبود می اي بیمه
هـاي خـدمات    هـاي بیمـه و شـرکت    اي میـان شـرکت   شـود تبـادل اطلاعـات بیمـه     می

بـه مـدیران    امـر  ایـن بـا توجـه بـه    . هاي بیمه به شکل بهتري صورت پـذیرد  نمایندگی
شود با واگذاري اسـتقلال عمـل و اختیـارات بیشـتر در      اي پیشنهاد می هاي بیمه شرکت

هـا بتواننـد زمینـه را بـراي اسـتفاده از       اي بـه نماینـدگی   نحوه فروش محصولات بیمـه 
اي براي ایـن   هاي نوآورانه در زمینه انتخاب کانال مناسب فروش محصولات بیمه روش

 .اهم کنندها فر نمایندگی

طـه مثبـت و معنـاداري بـا     ، رابدهد که بهبود مستمر همچنین نتایج این تحقیق نشان می
هـاي اندرسـن و    ها با نتایج یافته این یافته. اي دارد هاي بیمه عملکرد سازمانی نمایندگی

                                                                                                              
1. Alegre and Chiva, 2008 
2. Bijlsma and Koopman, 2003 
3. Ziegenbeine et al., 2004 
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بهبــود مســتمر در  .هــا صــورت گرفتــه همخــوانی دارد کــه در ســایر ســازمان 2و لــی 1نــاروس
 ـ    بیمههاي  نمایندگی گـذاران و تنظـیم محصـولات     طی بـا بیمـه  ااي منجر بـه بهبـود کیفیـت ارتب

بـا صـدور بـه موقـع انـواع       اي هـاي نماینـدگی خـدمات بیمـه     شـرکت لـذا   است، اي شده بیمه
اي را افـزایش   کیفیـت محصـولات بیمـه    ،گذاران ها و پرداخت به موقع خسارت به بیمه نامه بیمه
در  گـذاران آتـی و   گذاران فعلی و جـذب بیشـتر بیمـه    داري بیمهدهند که این امر منجر به وفا می

اي  هـاي بیمـه   بـه مـدیران شـرکت    نتـایج با توجه بـه  . نتیجه بهبود عملکرد سازمانی خواهد شد
هـاي خـدماتی    اي بـراي کارکنـان شـرکت    هاي آموزشی بیمه شود با برگزاري کلاس پیشنهاد می

گـذاران فعلـی    زمینه را براي حفظ رضـایت بیمـه  اي در جهت توانمندسازي آنها  نمایندگی بیمه
  . گذاران جدید فراهم نمایند و وفادارکردن آنها و جذب بیمه

  پیشنهادها براي تحقیقات آینده .9
هـاي بیمـه و    اي بـراي شـرکت   هاي نمایندگی بیمه باتوجه به نقش حائز اهمیت شرکت

شـود کـه سـایر     د میمحدودیت مالی و زمانی جهت انجام گسترده این پژوهش، پیشنها
بندي دیگر عوامـل مـؤثر بـر عملکـرد سـازمانی       پژوهشگران به منظور شناسایی و رتبه

  .تري نمایند اقدام به تحقیق وسیعاي  هاي بیمه نمایندگی
مورد نظـر   اي هاي نمایندگی خدمات بیمه شرکت توجه به اینکه در این پژوهش فقطبا 

محققـان بـا مطالعـه ایـن متغیرهـا روي سـایر       گـردد کـه    قرار گرفته بـود پیشـنهاد مـی   
  .با نتایج این تحقیق مقایسه کنندنتایج را  ،هاي مشابه شرکت

در این تحقیق رابطه مستقیم یادگیري سازمانی، بهبود مستمر و اعتماد میان سازمانی بـا  
. مـورد مطالعـه قـرار گرفـت     اي هاي نمایندگی خـدمات بیمـه   شرکتعملکرد سازمانی 

ثیر یادگیري سازمانی و بهبود مطالعات آینده چگونگی رابطه و تأ شود که در پیشنهاد می
اي بـا درنظرگـرفتن    هاي حقیقـی و حقـوقی بیمـه    مستمر بر عملکرد سازمانی نمایندگی

  .سازمانی به عنوان متغیر میانجی مورد بررسی قرار گیرد اعتماد میان
                                                                                                              
1. Anderson and Narus, 1994 
2. Lee, 2004 
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