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 چکیده

در صنعت بیمه مداری  عملکرد سازمانی و مشتریتاثیر هویت سازمانی بر بررسی  تحقیق این انجام هدف اصلی از

مداری  اصلی تحقیق، هویت سازمانی، عملکرد سازمانی، مشتریمتغیرهای  است. ی موردی: شرکت بیمه سامان( )نمونه

نفر هستند که همگی در زمره  211تمامی کارمندان شرکت بیمه سامان به تعداد  تحقیق آماری است. جامعه

روش نمونه گیری، نمونه گیری در  .میشود تعیین نفر 842 نمونه تعداد مورگان جدول که براساس   کارشناسان هستند

پیمایشی از  -این پژوهش، از لحاظ هدف، کاربردی و از لحاظ نحوه گردآوری اطلاعات، توصیفیمی باشد. دسترس 

استاندارد استفاده شده است. از پرسشنامه در پژوهش حاضر برای جمع آوری اطلاعات  شاخه مطالعات میدانی است.

پایایی پرسشنامه بر اساس ضریب گرفته است.  روایی محتوایی پرسشنامه ها مورد تأیید متخصصان و استاد راهنما قرار

  برآورد گردیده است. برای تجزیه و تحلیل یافته ها از روش مدل ساختاری و از نرم افزار 22/1آلفای کرونباخ برابر 

8 SmartPLS  81و SPSS  .نتایج تحقیق نشان داد که هویت سازمانی بر عملکرد سازمانی و استفاده شد
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 مقدمه. 1

های گوناگون است.  عنوان نهادهایی برای رفع نیاز انسان مدرن، در عرصه ها به جهان امروز، جهانی متکی بر سازمان

که هر جامعه  نحوی خورده است. به ها گره با شیوه فعالیت سازمان ای جدانشدنی گونه بنابراین امروزه زندگی انسان به

رسانند، سطح رفاه بهتری را برای مردم خود تأمین  تر وظایف خود را به انجام می ها به شکلی شایسته که در آن سازمان

موردتوجه  شازپی بیش عملکرد مقوله مختلف، صنایع رقابتی شدن با زمان (. هم8199 9کند )ویسه و همکاران می

 محققان زیادی موردتوجه عوامل ها و روش راستا، است. در همین قرارگرفته ها سازمان کارشناسان و مدیران

(. بسیاری از مدیران 8198، 8ارتقا بخشید )چنا و اوانس را سازمانی عملکرد ها آن کمک به بتوان تا است قرارگرفته

ریزی دقیق و مدون برای  تی پیرامون و نداشتن استراتژی و برنامهتوجهی به محیط رقاب ها به دلیل کم ارشد سازمان

توانند مزیت رقابتی پایدار داشته  هایی می شوند و تنها سازمان اجرای آن جهت مقابله با این شرایط، دچار مشکل می

های بازار ها و تهدید سرعت پاسخگوی نیازهای بازار و مشتریان باشند و همچنین در پاسخ به فرصت باشند که به

 (.9،8198اثربخش عمل کنند )تئودسیو و همکاران

نشده بیشتری از سوی مشتریان  بینی کنند با تقاضاها و نیازهای پیش های پرتلاطم فعالیت می هایی که در محیط شرکت

مهم در  عنوان عاملی تواند به شوند، در چنین محیطی توجه به مشتریان و نظارت و مقایسه اقدامات رقبا می روبرو می

ها ناگزیر از  منظور رویارویی با شرایط بازاری کنونی، شرکت جهت موفقیت یک واحد تجاری به شمار آید. به

های لازم را انجام دهند. توجه به  گذاری تری هستند تا بتوانند بر منابع سازمان سرمایه های جامع کارگیری استراتژی به

های کنونی در رویارویی با شرایط متلاطم بازار امروزی شود تا  ن سازمانتواند باعث بیشتر آماده بود بازارگرایی می

تواند  شده این نوع بازارگرایی زمانی می بتوانند اطلاعات لازم در ارتباط با بازار کسب کنند. با توجه به تحقیقات انجام

طورکلی این نوع رفتار بازارگرایی  عنوان مزیت رقابتی باشد که باارزش و غیرقابل تقلید باشد و به ها به برای سازمان

شود. بنابراین نیاز به تکمیل بازارگرایی و جامعیت بیشتر آن با  ها در نوآوری می منجر به از بین رفتن توانایی شرکت

عنوان عاملی  توانند به های مکمل سازمانی می آید. در این میان قابلیت های استراتژیک به وجود می گیری سایر جهت

 (9918نیا، آفرینی کنند. )رحیم شده در سازمان، نقش یرگذار در استقرار مسیر استراتژیک انتخابمهم و تأث

های فناوری اطلاعات و  ای تغییرات ناشی از اصلاحات مالی، پیشرفت صنعت بیمه در جهان دستخوش مجموعه

ابل توجهی بر کارایی، تغییر ی اقتصادی شده است. این تغییرات اثر ق ارتباطات، جهانی شدن خدمات مالی و توسعه

با توجه به اهمیتی که . همچنین (Epetimehin, 2011)وری، ساختار بازار و عملکرد صنعت بیمه داشته است.  بهره

های شرکت در راستای رضایتمندی مشتریان صورت  مشتری برای هر سازمان دارد و این موضوع که تمام فعالیت

ها صورت گیرد. در این میان ایجاد روالی که بتوان از  تریان و نظرات آنگیرد، لازم است توجهی خاص به مش می

ها و اطلاعات  ها پاسخگو بود و پیام ها، نظرات و شکایات مشتریان را مورد بررسی قرار داده، به آن طریق آن، دیدگاه

 ها تبدیل شود. مانهای اساسی ساز مربوط به فعالیت شرکت را به مشتریان منتقل کرد، باید به یکی از اولویت

ها و  های متعددی برای برقراری ارتباط و تعامل سازمان با مشتریان معرفی شده است که هر یک، ویژگی روش

                                                           
1 . Veiseh et al 
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3 . Theodosiou et al 
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کاربردهای خاص خود را دارد. در این راستا لازم است راهکارهای ارتباطی مناسب و منطبق با خواست و نیاز 

ها و نظرات خود را به آن منتقل  تعامل داشته باشند و دیدگاهمشتریان مختلف، که بتوانند از طریق آن با شرکت 

سامان با هدف ایجاد یکپارچگی درون و بیمه ( 9911نویی،  )قلعه ها قرار گیرد. نمایند، مورد توجه شرکت

 .، هویت سازمانی جدید خود را به مخاطبانش معرفی کند9919ماه سال  سازمانی تصمیم گرفت در اردیبهشت برون

و  "با هم بودن"هویت برند سامان که ریشه در تغییرات ساختاری و راهبردی آن دارد، بر دو مفهوم اساسی  نوزایی

ها،  طور مشخص در لوگو، شعار، چیدمان و نمای بیرونی شعبه تمرکز دارد. این مفاهیم به "وکار همراه با لذت کسب"

از نظر جامعه و صاحبان آن را رضایت مشتری  این سازمان، ملاک واقعی ارزش یک شرکت .نمود بصری یافته است

مدار با ایجاد ارتباط مناسب با مشتریان خود  داند و معتقد است که این برند تنها با ایجاد یک سازمان مشتری می

گرایی و عملکرد سازمانی  تواند به حیات خود ادامه دهد. در این پژوهش ما به بررسی هویت سازمانی بر مشتری می

گیری  پردازیم. حال پرسش اصلی این است که آیا هویت سازمانی بر عملکرد سازمانی و جهت بیمه میهای  شرکت

  مشتریان در شرکت بیمه سازمان تاثیر مثبت و معناداری دارد؟

 و پیشینه تحقیق ادبیات نظری -2

 تعاریف هویت سازمانی

بصری،  -های استراتژیک، تصویری، استراتژیکبالمر معنای هویت سازمان را با استفاده از مکتب فکری هفت به نام

رفتاری، تصویری رفتاری، ارتباطات سازمانی، ارتباطات بصری و طراحی به روز، توضیح داد. مکتب استراتژیک 

بصری، مربوط به تغییر  استراتژیک از  -نماینده بیانیه ماموریت، چشم انداز و فلسفه سازمان است و مکتب استراتژیک

ی تصویری است. به طور مشابه، ایده پشت مکتب رفتاری مربوط به پرورش یک آمیخته فرهنگی متمایز طریق ابزارها

دهنده نیاز به برقراری ارتباط با یک فرهنگ متمایز سازمان به صورت تصویری است و مکتب بصری رفتاری نشان

 مى روشن را سازمان رسمى ارتباطات قطری از سازماناست. مکتب ارتباطات سازمان نیاز به انتقال ماموریت و فلسفه 

 حفظ به نیاز از روز به مکتب. کند تاکید مى تصویرى بصورت مأموریت ارتباط بر بصرى ارتباطات مکتب و کند

 .(9911طبائیان و همکاران ) کند. مى حمایت روز مد و متداول بصرى عناصر

 سازمان هویت معناى مورد ( در1991) بالمر و ریل ون دیدگاه سه

 گرافیک، طراحى هاى نام به ترتیبى پارادایم و الگو سه سازمان، هویت مفهوم تبیین ( براى9112)بالمر و ریل ون

 نسبت نویسندگانى به را گرافیک طراحى پارادایم آنها. دادند توسعه را اى رشته میان و یکپارچه ارتباطات سازمانى

 و بصرى نماینده عنوان به را سازمان هویت که آثارى و کارها و بینند مى بصرى اى پدیده را هویت سازمان که دادند

 نویسندگانى.  کردند تئوریزه یکپارچه ارتباطات پارادایم عنوان به را اند، انداخته جا مشخصات سازمانى بصرى غیر

 استراتژى ار،باز شرایط تاریخچه، سازمانى، تصویر نماد، رفتار،) شدند نزدیک اى میان رشته هاى جنبه از مفهوم به که

 .(9112شکل دادند )ریل و همکاران،  را اى رشته میان پارادایم ،..(. و
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 (1991)رامانانتسوا و موینجون فرانسوى فکرى مکتب

. کند مى ادغام کند، مى تثبیت فرهنگ و سازمان شخصیت عنوان به را هویت که دیدگاههایى فرانسوی مکتب این

 مى قرار سازمانى تصویر یا داخلى تصاویر عنوان به را سازمان هویت که هایىدیدگاه همچنین فرانسوى مکتب فکرى

 .مى کند یکى دهند،

 وابستگى با هاى ویژگى از اى مجموعه عنوان به را سازمان هویت فرانسوى، فکرى مکتب که معتقدند محقق دو این

 فرد منحصربه و متمایز شناسایى، قابل را آن ینبنابرا و بخشد مى تمایز و ثبات انسجام، ان به که داند مى متقابل سازمان

 .سازد مى

 را تفسیر و تعریف سطح به نیل براى سازمان هویت توصیفى سطوح از فراتر حرکت به نیاز فرانسوى، فکرى مکتب

 هویت از عمقى تحلیل یک با سازمان فرهنگ در پیشرفت باعث توصیف، سطح این وراى حرکت. مى کند حمایت

 (. 9112)موینجون و همکاران،  مى شود سازمان

 (2001) هاریس و کورنیلسن سازمان هویت از استعاری دیدگاه سه

 از عبارتند دسته سه این. کردند تقسیم استعاری دسته سه به را هویت از نویسندگان برداشت هریس و کورنلیسن

 عنوان به سازمان هویت و ازمانیس واقعیت عنوان به سازمان هویت سازمان، شخصیت بیانیه عنوان به هویت سازمان

 دیدگاه سازمان، شخصیت بیانیه عنوان به سازمان هویت هریس و کورنلیسن نظر از. شرکت یک راجع به عبارات تمام

 دوم دیدگاه. کنند می درک شرکت شخصیت عنوان به عمدتا را سازمان هویت که می کند روشن را نویسندگانی

 تمام) سوم دیدگاه در. شود می شامل کنند، می مجسم واقعی ای پدیده عنوان به را سازمان هویت که نویسندگانی

 مطرح دیدگاه این مورد در که بحثیشود. می عنوان واقعیت و تصویر سازمان دوگانه چالشهای ،(کمپانی یک عبارات

 و شود بازسازی و ایجاد، تبدیل ویژه نمایندگان یا مدیریت توسط تواند می سازمان یک هویت” که است این است

 (. 8119کورنیلسن و هاریس )نیست  ضروری سازمانی هویت یا درونی های ارزش به اشاره نتیجه در

 تعاریف عملکرد سازمانی

های دیگر  ها در حالی که سازمان یکی از سوالات مهم در کسب و کار این بوده است که چرا برخی از سازمان

های انتفاعی و غیر انتفاعی است.  ترین مساله برای سازمان مانی، مهماند، موفق هستند. عملکرد ساز شکست خورده

های   اطلاع از عوامل تاثیرگذار بر عملکرد سازمان برای مدیران بسیار مهم بوده است، زیرا این مساله برای برداشتن قدم

کار آسانی نیست. گیری عملکرد  سازی و اندازه مناسب در آغاز حائز اهمیت است. با این حال، تعریف، مفهوم

برانگیز  ی جنجال اند، ولی هنوز به عنوان یک مساله محققان تعاریف و عقاید مختلفی در مورد عملکرد سازمانی داشته

 (.8112، 9باقی مانده است )بارنی

ی کلی است که بر چگونگی  عملکرد در لغت یعنی حالت یا کیفیت کارکرد. بنابراین عملکرد سازمانی یک سازه

 (9911طبائیان و همکاران )ملیات سازمانی اشاره دارد انجام ع

ی خاص یا فعالیت  (، عملکرد معادل اقتصاد، کارایی و اثربخشی برای یک برنامه8118با توجه به تعریف خاویر )

اده ها برای دستیابی به اهداف با استف دارد که عملکرد سازمانی، فعالیت سازمان ( بیان می8111است. با این حال، دفت )

                                                           
1
 Barney 
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دارد که عملکرد  ( بیان می8119ی دفت، ریچاردو ) ای موثر و کارآمد است. کاملاً شبیه به گفته از منابع به شیوه

 (.8191، یوسف، نیک بین، 9سازمانی، فعالیت سازمان برای دستیابی به اهداف و مقاصد است )به نقل از ابوجرارد

 را موسسه یا سازمان یک اهداف تحقق چگونگی که است شاخصیدارد که عملکرد سازمانی  ( بیان می8112) 8هو

 نماید. می گیری اندازه

اثربخشی و  فرایند تبیین کیفیت»( ارائه شده است: 8118) 9ترین تعریف عملکرد توسط نیلی و همکاران معروف

کننده ( کارایی که توصیف 9شود: مطابق این تعریف، عملکرد به دو جزء تقسیم می«. کارایی اقدامات گذشته

چگونگی استفاده سازمان از منابع در تولید، خدمات یا محصولات است، یعنی رابطه بین ترکیب واقعی و مطلوب 

ی نیل به اهداف سازمانی است. این  ی درجه کننده ( اثربخشی که توصیف8دروندادها برای تولید بروندادهای معین؛ و 

هایی نظیر   )جنبه 1وندادها با نیازهای مشتریان(، در دسترس بودنی انطباق بر )درجه 4اهداف معمولاً در قالب مناسبت

ی تحقق استانداردهای مورد نیاز(  ی فیزیکی(، و کیفیت )درجه دار و فاصله های اولویت  فراوانی، ارائه در میان گروه

 (. 9112، 2شوند )دالری و ورسینگتون تبیین می

 یمدار تعریف مشتری

قرار دادن مشتری در کانون توجه   آنها  همه  ری ارائه شده است که اصل بنیادینمدا تعاریف مختلفی از مشتری

 :است  شرح زیر  مداری به برخی تعاریف مشتری هاست. استراتژیک سازمان

ها و  ست از نشر اطلاعات مربوط به مشتریان در کل سازمان، تدوین استراتژیا مداری عبارت مشتری •

  های سازمان و دستیابی به احساس تعهد بخش  شکل عملی و از سوی تمام  به  بازار  هایی برای رفع نیازهای تاکتیک

 .اتخاذ شده  های به اجرای برنامه  نسبت  همگانی

 .و کار  واحدهای کسب  آوری اطلاعات مشتری به منظور استفاده مداری عبارتست از جمع مشتری •

آورد و مورد استفاده قرار  می  را از مشتریان بدستای که سازمان اطلاعات  از درجه  مداری عبارتست مشتری •

های  کنند و از طریق پاسخ به نیازهای و خواسته تدوین می  استراتژی ساختن نیازهای مشتری،  برآورده  برای دهد، می

 .آورد اجرا در می  به  را  استراتژی  آن مشتری،

ن نظیر صاحبا  ذینفعان  سایر  ا نسبت بهمداری عبارتست از مجموعه باورهایی که منافع مشتری ر مشتری •

 .دهد می  آور در صدر قراردمدیران و کارکنان به منظور ایجاد شرکتی سو سازمان،

  های دیگر تمامی اقدامات و فعالیت  به عبارت ها است. مشتری کانون توجه استراتژیک سازمان در تمام تعاریف فوق،

 .(9911طبائیان و همکاران ) و انجام شود  تعریف براساس خواست و نظر مشتری  باید  سازمانی
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 مداری برنامه کاربردی مشتری

ای از بازار و سود  داشته باشد و بخواهد سهم عمده  موفقیت  به  اگر سازمانی تمایل با توجه به روند جهانی شدن،

  در همین راستا به ذکر اهد داد.را سرلوحه همه امور خود قرار خو  مداری مشتری  حتما سرشاری را نصیب خود نماید،

  :یمزپردا مداری و کسب رضایت مشتریان می برنامه کاربردی درباره مشتری  91

علت  درواقع، رسالت نامه، در راستای رضایت مشتریان:  سازمان  های رسالت نامه و ارزش تدوین آرمان نامه، -9

 کنیم؟ دنبال می  را  هدفی  هد که در کسب و کارمان چهد می  جواب  این سوالبه  کند و وجودی سازمان را روشن می

ها نیز براساس آن طراحی  کلیه برنامه مداری تدوین شود و مشتری یراستا  در  بایستی آرمان نامه و رسالت نامه سازمان،

 مشتریان، و کسب رضایت  بانکی  خدمات  در ارائه  پیشرو است:  آرمان نامه بانک رفاه چنین  مثلاً شوند،  و اجرا

و   تامین نیازها و رسالت نامه بانک رفاه برای مشتریان هم عبارتست از: در خاورمیانه،  منافع  کارکنان و صاحبان

 سهامداران:  و حفظ ثبات پولی، و برای  اقتصادی  کمک به رشد برای جامعه:  و های مشتریان در حال و آینده، خواسته

 سود مالی. بکس

 ن و رسالت خدمت: پس بهتر است که آرما

 طور دقیق بیان کند. به  را  نیات شرکت -

 رقبایش متمایز سازد.  از  را  شرکت -

 نوشته شود و برای آنها ارزشمند باشد.  مشتریان  زبانی قابل فهم برای  با -

  و کارمندان شود باعث نارضایتی مشتریان می عملکردش باشد،  از  چون شرکتی که ادعایش بیش قابل دستیابی باشد، -

 سازد. می  روبرو  مشکل  را با

هایی که  ها و شرکت سازمان ها و رضایت مشتریان: یکی از مهمترین عوامل رشد و توسعه سازمان  کیفیت به عنوان -8

 ترند. موفق  رقابت  عرصه  در کنندگان یا مشتریان توجه دارند، مصرف  نیازهای  بر

هر  شود. آل محسوب نمی ایده ها و انتظارات مشتریان را برآورده کند، خواسته ا،نیازه  نتواند  یا محصولی که  خدمت

  یا  و قیمت مناسب را در مورد هر محصول  مناسب  دوام عملکرد مناسب، سازمان یا شرکت باید ترکیب مناسب،

کاری هم که ما باید انجام  کنند تا مناسب بودن را شناسایی کنیم و تنها مشتریان به ما کمک می رد.بگی  نظر  در  خدمت

اند که کل سازمان باید  ها متوجه شده برخی از شرکت  لانئومس به علاوه، این است که از آنها نظرخواهی کنیم. دهیم،

چون هر سازمان بسان یک  ثیر دارد،أکار هر کدام از کارکنان بر کیفیت ت نسبت به کیفیت محصول متعهد باشد.

 موثر است. دارد و عمل هر کدام از اجزا بر دیگری کاملاً  پیوسته  سیستم اجزایی بهم

  شدن  بدون اضافه کیفیت بهینه عبارت است از آن سطح از کیفیت که علاوه بر برآورده ساختن انتظارات مشتریان،

تمام وظایفی که در سازمان  جوهر هر سازمان است. کیفیت، ها جلوگیری کند. از افزایش هزینه ارزش محصولات،

و نگهبانان نیز عناصری   ها حتی وظایف نظافتچی کنندگان، پاسخگویی به مراجعه ها، از قبیل نوشتن نامه گیرد، جام میان

 شوند. محسوب می  کیفیت  ثر درؤم

از مدیران عالی تا  - بلکه کل سازمان ه خدمات اختصاص ندارد،ئامروزه دیگر بخش کوچکی از یک شرکت به ارا

حتی اگر فردی  را برعهده دارند.  نقشی  مشتریان موجود و بالقوه  نیازهای  ر برآورده ساختنهمگی د -کارکنان عادی
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 کنند، تواند از کارمندانی که به مشتریان خدمت می می طور مستقیم از مشتری حمایت کند، در موقعیتی نباشد که به

 پشتیبانی کند.

در دراز مدت از  مشتریان را راضی نگهدارند،  توانند مین  هایی که شرکت ها هستند. مشتریان راضی منبع سود شرکت

های رقابتی  موجب ایجاد مزیت ارائه خدمات به مشتریان با کیفیت عالی و به طور مستمر، بازار حذف خواهند شد.

 شود. برای شرکت می

شود یا  رآورده میاولین و آخرین معیار رضایت مشتری این است که آیا انتظارات او ب درک انتظارات مشتریان: -9

 (.9921)یامینی،  مشخص شود که آن انتظارات چه هستند  باید  ابتدا خیر؟ بنابراین،

اگر  صورت بیان کرد:  بدین  طور نسبی توان به میزان رضایت مشتری را می ریان:تمش  در  مطلوب  ایجاد انتظارات -4

  اگر خدمات مطابق با نارضایتی است؛  اش نتیجه  ادراکات مشتری از خدمت دریافت شده از انتظاراتش کمتر باشد،

او  مشتری باشد،  انتظارات  اما اگر خدمات بیش از راضی نیست؛  خیلی  ولی کند، می  احساس آرامش باشد،  انتظاراتش

 مشتریان وفادار خواهند بود.  جزو  این گروه اخیر راضی و خشنود خواهد بود و معمولاً

بیشتر پول خرج کردن و انجام  کردن،  کار  سخت راه اول، مشتریان را ارائه داد: بیشتر به اتیتوان خدم طریق می  به دو

  در  نباید انتظاراتی را  چون شود،  کنترل  که انتظارات مشتریان به دقت  است  راه دوم هم این دادن کارهای اضافی است؛

  هایتان به ها و ضمانت بلکه باید قول نامطلوب است، خدماتی را ارائه دهید که تا حدی  مشتریان ایجاد کنید و سپس

  این است که اینگونه  خدماتی  های سازمان  کشورمان از  مردم  یکی از علل نارضایتی شما کمک کند.  موقعیت

 کنند که قادر به ارائه مطلوب و به موقع آنها نیستند. را ایجاد می تیها توقعا سازمان

سیستم   طرف  که از بمناس  کارکنان است:  انسانی  منابع  صحیح  در دست مدیریت راضی کردن مشتریان  کلید-1

،  گزینش  ها با توجه به چهار اصل اساسی مهم کلید راضی کردن مشتریان هستند. شرکت مدیریت حمایت شوند،

هایی  در شغل گزینش:حاصل کنند:   اطمینان  خود  کارکنان  مطلوبیت  به  توانند نسبت حمایت و پرداخت می ،آموزش

ممکن است  بیک کارمند نامناس توان استفاده کرد. از هر کارمندی نمی که مستلزم تماس زیاد با مشتریان است،

پایین بودن کیفیت کار و بالاخره پایین  کاری، کم گزاف آموزشی،  های ای را مختل سازد هزینه ساختار بنیادی پرهزینه

ورود هر  رویه است. به علاوه، زمان تا حدی ناشی از انتخاب ناصحیح و بیی هر موسسه یا ساآیبودن سطح کار

در رفتار سازمان  طور کلی، در رفتار سایر کارکنان و به های خلقی و تربیتی خاص، سازمان با ویژگی  به  کارمند جدید

 (.9921)یامینی،  ت.با طرز فکر درست تنها راه موفقیت اس استخدام افراد بنابراین، اثر مستقیم خواهد داشت.

  به ارائه خدمات خوب به  متعهد  شرکت  ایجاد تعهد به ارائه خدمت در تمام سطوح سازمان: نباید فقط مدیر عامل-2

 بلکه باید همه افراد سازمان در این کار مشارکت داشته باشند. به این امر شوند، فقط کارمندان متعهد  یا باشد،  مشتریان

توانند مشتریان را راضی  نمی دهند، علیرغم کوشش بسیار، می  ارائه  خدمت  افرادی که دیریتی،بدون حمایت مالی و م

دهنده کالا ممکن است اثر  یا یک کارگر تحویل یک کارمند بانک، نامناسب یک مهماندار هواپیما،  رفتار  نگهدارند.

ای  وسیله  نه در حد یک شعار یا باید واقعی باشد،به مشتریان   خدمات  ارائه  تعهد کند.ی های افراد دیگر را خنث تلاش

 برای تبلیغات.
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  وقتی که ریزی: نظارت و برنامه های ستادی و هدایت آنها به سوی کارشناسی، کاستن از وظایف اجرایی بخش-2

و   هماهنگی  تواند قدرت یک مدیر نمی گیرند، های مختلف در آن شکل می شود و تخصص می  گسترده  سازمان

برای   انسان  عمر ،اولاً  زیرا های جنبی و تخصصی افراد دیگر را داشته باشد، ها و بدون کمک ماندهی در همه زمینهفر

 فرد محدود است.  یک  قدرت و حیطه کنترل و مدیریت ،ثانیاً کند؛ ها کفایت نمی ها و مهارت فراگیری همه تخصص

وظایف آنان نیز  و عموماً  گیرند ه مدیریت را برعهده میمسئولیت کمک ب هایی به نام ستاد، بدین ترتیب، قسمت

باید  رو، از همین را به عهده دارند.  اجرایی  ریزی و مشورت هماهنگی درباره امور صف است که وظایف نظارت برنامه

همچنین  به صورت دقیق و روشن تعیین و مشخص شود.  و ستاد  حدود وظایف و اختیارات واحدها و مدیران صف

  کنند یا باعث و مدیریت را مختل می   آورند  اختیارات و وظایف را فراهم می  تداخل  ید وظایف تکراری که زمینهبا

 حذف شوند. شوند، می  کاری  موازی

 

 خلاصه پیشینه تحقیقات -1جدول

 نتیجه عنوان تحقیق نام و سال ردیف

طبائیان و همکاران  9

(9911) 

بررسی میزان تاثیر هویت 

مداری  ی و مشتریسازمان

 کارکنان بر اشتیاق شغلی

دهد هویت سازمانی کارکنان  نتایج به دست آمده نشان می

گرایی و اشتیاق شغلی  تاثیر مثبت و معناداری بر مشتری

گرایی کارکنان تاثیر مثبت و  کارکنان دارد. مشتری

 داری بر اشتیاق شغلی کارکنان دارد معنی

8  

 (9914پسنداصیل) نوع

 بازاریابی، ابلیتق تأثیر

 بر و یادگیری نوآوری

 سازمان عملکرد

 رابطه دهد که می نشان تحقیق نتایج پژوهش این در

 وجود سازمان عملکرد و قابلیت بازاریابی بین معناداری

 و سازمان عملکرد و نوآوری قابلیت بین همچنین دارد،

 معناداری رابطه سازمانی عملکرد و قابلیت یادگیری ونیز

 و نوآوری و بازاریابی های قابلیت ست. بینا موجود

 عملکرد و هم مکمل های قابلیت عنوان به یادگیری

 .شود می دیده معناداری رابطه نیز سازمانی

 مدیریت تأثیر بررسی (9914لطیفیان) 9

 رابطه در استراتژیک برند

 رقیب گرایی و گرایی مشتری

 جدید محصول توسعه بر

ها با  باشد که شرکت مطلب میشده بیانگر این  نتایج حاصل

تواند تأثیر بالا بر  گرایی و رقیب گرایی قوی می مشتری

زمان  قابلیت مدیریت برند بگذارند و با توجه و اجرای هم

گرایی و  های مربوط به رقیب گرایی، مشتری استراتژی

تواند توسعه و موفقیت محصولات  قابلیت مدیریت برند می

 ند.جدید را تحت تأثیر قرار ده

سنایی و همکاران  4

(9919) 

بررسی مفهوم هویت سازمانی، 

 ها ابعاد و مدل

کند تا این مفهوم و ابعاد آن به  نتایج این پژوهش کمک می

درستی بیان شده و محققان جهت کارهای تحقیقاتی در 
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 آینده بتوانند به مروری نسبتاً جامعه دست پیدا کنند. 

1 

حکیمی، ایمان. 

(9912( 

تأثیر فرهنگ سازمانی بر 

های بازاریابی و  قابلیت

عملکرد: تبیین نقش میانجی 

های استراتژیک  گیری جهت

 گرا برون

 

گرا  دهد فرهنگ سازمانی تحول های پژوهش نشان می یافته

گرا )بازارگرایی و  های استراتژیک برون یریگ بر جهت

گذارد. همچنین،  گرایش به فناوری( تأثیر معناداری می

شواهدی حاکی از تأیید نقش میانجی بازارگرایی و رد 

گری گرایش به فناوری در ارتباط بین فرهنگ  میانجی

دست آمد. در نهایت،  های بازاریابی به سازمانی و قابلیت

های  گرا بر توسعۀ قابلیت نی تحولتأثیر فرهنگ سازما

های بازاریابی با  بازاریابی و ارتباط مستقیم و معنادار قابلیت

های فعال در صنعت مواد غذایی  کار و عملکرد کسب

 .کشور به تأیید رسید

 

 روش تحقیق -3

ستفاده شده است. به منظور بررسی متغیرهای پژوهش از پرسشنامه ا روش پژوهش در این تحقیق پیمایشی است؛ زیرا

 جمع آوری اطلاعات، با توجه به مطالعات به عمل آمده و بررسی مقدماتی منابع با استفاده از کتاب ها، مقالات برای

متغیرهای اصلی تحقیق، هویت سازمانی، عملکرد سازمانی، . موضوع بررسی شدو تحقیقات دیگر، ادبیات 

نفر هستند که همگی در  211مندان شرکت بیمه سامان به تعداد تمامی کار تحقیق آماری مداری است. جامعه مشتری

روش نمونه گیری، نمونه گیری  .میشود تعیین نفر 842 نمونه تعداد مورگان جدول که براساس   زمره کارشناسان هستند

 -این پژوهش، از لحاظ هدف، کاربردی و از لحاظ نحوه گردآوری اطلاعات، توصیفیدر دسترس می باشد. 

استاندارد استفاده از پرسشنامه آوری اطلاعات  در پژوهش حاضر برای جمع شی از شاخه مطالعات میدانی است.پیمای

گذاری پرسشنامه  نمرهشده است. روایی محتوایی پرسشنامه ها مورد تأیید متخصصان و استاد راهنما قرار گرفته است. 

برآورد گردیده  22/1س ضریب آلفای کرونباخ برابر پایایی پرسشنامه بر اساگیرد.  بر اساس طیف لیکرت صورت می

نتایج استفاده شد.  SPSSو  SmartPLSها از روش مدل ساختاری و از نرم افزار  است. برای تجزیه و تحلیل یافته

 مداری تاثیر مثبت و معناداری دارد. تحقیق نشان داد که هویت سازمانی بر عملکرد سازمانی و مشتری
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 (2012مدل مفهومی تحقیق برگرفته از )وپندرا کمر موریا و همکاران،  -1نمودار

 

 فرضیه های تحقیق

 فرضیه اصلی 9

 در شرکت بیمه سامان تاثیر مثبت و معناداری دارد.  مداری عملکرد سازمانی و مشتری. هویت سازمانی بر 9

 های فرعی فرضیه

 رکت بیمه سامان تاثیر مثبت و معناداری دارد.  . هویت سازمانی بر عملکرد سازمانی در ش9

 مداری در شرکت بیمه سامان  تاثیر مثبت و معناداری دارد. .  هویت هویت سازمانی بر مشتری8

 

 تجزیه و تحلیل داده ها -4

نفر هستند که همگی در زمره کارشناسان  211تمامی کارمندان شرکت بیمه سامان به تعداد  تحقیق آماری جامعه

آمار توصیفی جامعه آماری مطابق با جدول زیر  .شود می تعیین نفر 842 نمونه تعداد مورگان جدول که براساس   هستند

 می باشد:

 

 

 

 

 

 

 

 

هویت 

 سازمانی

عملکرد 

 سازمانی

 مداری مشتری
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 : آمار توصیفی2جدول

 

 جنسیت

 1/49 912 مرد

 9/12 992 زن

 

 

سطح 

 تحصیلات

 9/9 2 دیپلم

 9/9 2 دیپلم فوق

 2/41 988 لیسانس

 2/92 11 لیسانس فوق

 9/1 99 دکترا

 

 

 سن

 4/29 912 سال 91کمتر از 

 4/91 22 سال 41تا  92

 8/9 9 سال 41بیشتر از 

 

 سابقه فعالیت

 2/98 99 سال 9کمتر از 

 2/92 49 سال 1تا  9

 8/81 28 سال 1تا  2

 1/41 998 سال 1یشتر از ب

 

 رده شغلی

 2/91 82 کارمند

 1/98 21 کارشناس

 1/49 918 کارشناس مسئول

 2/1 84 رئیس یا معاون

 2/1 94 مدیر

 2/28 921 ستاد محل فعالیت

 8/82 22 شعبه

 

 از آمار استنباطی حاصلیافته های 

متغیرهای اصلی تحقیق را نشان می دهد. بر اساس ( ارتباط بین SEMمعادلات ساختاری )مفهومی مدل  شکل زیر

نشانگر  91با  "مشتری مداری"، q12تا  q1 یا آیتم نشانگر 98با  "هویت سازمانی"مکنون  های مدل مفروض، متغیر

q13  تاq22 نشانگر  2با  "عملکرد سازمانی" و متغیرq23  تاq28  مدل مفهومی حضور دارند. در این مدل در

هویت سازمانی روی مشتری مداری و عملکرد سازمانی و اثر مستقیم مشتری مداری روی قیم مفهومی، اثر مست

مشتری از طریق  عملکرد سازمانیروی  هویت سازمانیآزمون می شود. همچنین اثر غیر مستقیم  عملکرد سازمانی
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، متغیر مشتری مداری 9رونیبعنوان متغیر مستقل بیهویت سازمانی  متغیردر این مدل مفهومی ارزیابی می شود. مداری 

 شناخته می شوند. 9بعنوان متغیر وابسته نهاییعملکرد سازمانی و  8بعنوان میانجی

 
 تحقیق متغیرهای بین مفهومی ارتباط مدل -2نمودار

                                                           
1
 Exogenous independent variable 

2
 Mediator variable 

3
 Endogenous dependent variable 
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برای آزمون  Tو شکل صفحه بعد مقدار آماره  PLSشکل زیر ضرایب مسیر و بارهای عاملی برآورد شده به روش 

برای آزمون معنی داری  Tرایب مسیر و بارهای عاملی را در مدل ساختاری نشان می دهد. مقادیر معنی داری ض

محاسبه می شوند و مقدار  Smart PLSدر نرم افزار  9بارهای عاملی و ضرایب مسیر بر اساس روش بوت استرپ

8>T (11/1<P حاکی از رد فرضیه )H0 شده می باشد. و معنی داری یا غیر صفر بودن پارامتر برآورد 

 
 PLSبارهای عاملی و ضرایب مسیر برآورد شده با استفاده از روش -3نمودار

                                                           
1
 Bootstrap 
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 برای آزمون معنی داری بارهای عاملی و ضرایب مسیر Tمقادیر آماره -4نمودار

 

جدول زیر ضرایب مسیر و آزمون معنی داری ارتباط بین متغیرهای تحقیق را بر اساس مدل مفهومی نشان می دهد. 

( و عملکرد سازمانی P ،89/1=T ،429/1=β>119/1نتایج نشان می دهد اثر هویت سازمانی روی مشتری مداری )

(119/1<P ،21/2=T ،922/1=β مثبت و معنی دار بود. همچنین اثر مستقیم مشتری مداری روی عملکرد سازمانی )

مستقیم هویت سازمانی روی عملکرد  (. اثر غیرP ،12/98=T ،112/1=β>119/1نیز مثبت و معنی دار می باشد )

( مثبت و معنی دار P ،91/2  =T( ،94/1 -81/195% CI= )822/1  =β>119/1سازمانی از طریق مشتری مداری )

می باشد و می توان گفت مشتری مداری یک متغیر نیمه میانجی در ارتباط بین هویت و عملکرد سازمانی می باشد. 

ینکه مستقیما باعث بالا رفتن عملکرد سازمان می شود، از طریق بهبود مشتری مداری یعنی، هویت سازمانی علاوه بر ا

 نیز باعث افزایش عملکرد سازمان می شود.
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 % برای ارزیابی تاثیر متغیرهای تحقیق92ضرایب مسیر و فاصله اطمینان -3جدول

-β 95% CI T وابسته مستقل 

statistics 

P-

value 
 نتیجه

مشتری  هویت سازمانی 

 مداری

 اثر معنی دار >119/1 89/1 92/1 – 12/1 429/1

عملکرد  هویت سازمانی 

 سازمانی

 اثر معنی دار >119/1 21/2 82/1 – 42/1 922/1

عملکرد  مشتری مداری 

 سازمانی

 اثر معنی دار >119/1 12/98 42/1 – 22/1 112/1

 

 گیری بحث و نتیجه -2

پرداخته مداری در شرکت بیمه سامان  ت سازمانی بر عملکرد سازمانی و مشتریدر این پژوهش به بررسی تاثیر هوی

شد. بدین صورت که پس  ها استفاده  از هر دو نوع آمار توصیفی و استنباطی برای تجزیه و تحلیل داده که شده است

مورد متغیرهای های توصیفی در  های جمعیت شناختی از روش های پرسشنامه، ابتدا جهت بررسی از استخراج داده

مورد مطالعه استفاده و سپس برای پاسخگویی به سؤالات پژوهش از آمار استنباطی بهره گرفته شد. در بخش آمار 

های  آزمونهای آماری مانند فراوانی، درصد، میانگین و انحراف معیار و در بخش آمار استنباطی  توصیفی از مشخصه

افزار  و نرم SPSSافزار  معادلات ساختاری با استفاده از نرم سازیلمدهم مبتنی بر روش  مبتنی بر روش آماری و

 پس از تجزیه و تحلیل داده ها این نتایج به دست آمد.  استفاده شد.اسمارت پی ال اس 

 .دارد معناداری و مثبت تاثیر سامان بیمه شرکت در سازمانی عملکرد بر سازمانی هویت :فرضیه اول
 ( مثبت و معنی دار بوده و فرضیه اول تحقیق پذیرفته می شود.β=429/1تری مداری )تاثیر هویت سازمانی روی مش

هویت سازمانی توان مطرح کرد  با توجه به شرایط سازمانی شرکت بیمه سامان، در راستای تایید شدن این فرضیه می

 این مشتریان برای ارزش یجادو ا مورد استفاده قرار گرفته است سازمانی ای درون عنوان راهکاری مطلوب و انگیزه به

با توجه به تایید فرضیه است و  آن استراتژی عناصر ترین اساسی از یکی های ایشان، شرکت و توجه مطلوب به خواسته

شود: مدیریت مدرن امروز به موضوع هویت سازمانی اهمیت بیشتری بدهند. در چنین  اول، پیشنهاد زیر ارائه می

تواند عملکرد  ر جهت ایجاد و همسوسازی آن در جهت اهداف سازمانی میوضعیتی شناخت هویت و تلاش د

پسند  (، )نوع9911(، )طبائیان و همکاران، 8191سازمانی را بهبود ببخشد. این تحقیق با تحقیقات )پراتونو و محمود، 

 راستا است. ( هم9914اصیل، 

 .دارد معناداری و مثبت ثیرتا سامان بیمه شرکت در مداری مشتری بر سازمانی : هویتفرضیه دوم

 ( مثبت و معنی دار بوده و فرضیه دوم تحقیق پذیرفته می شود.β=922/1تاثیر هویت سازمانی روی عملکرد سازمانی )

توان مطرح کرد: هویت سازمانی  با توجه به شرایط سازمانی شرکت بیمه سامان، در راستای تایید شدن این فرضیه می

 و زمان بهینه اختصاص و بندی اولویت با شده تعیین اهداف به دستیابی جهت مند، نظام ورتص به کارها انجامدر قالب 

 در شده محول کار فعلی وضعیت و کار پیشرفت از بودن آگاه و کار انجام موانع بینی پیش توانایی دسترس، در منابع
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 انجام مشخص نتیجه یک به رسیدن ایبر باید که هایی فعالیت کلیه به دادن اهمیت و فرآیندها از آگاهی زمان، هر

آمده که بر عملکرد سازمانی تاثیر مثبت و مطلوبی داشته است و  دست به نتایج و ها فعالیت بین ارتباط به توجه و شود

های  ریزی یک سازمان توجه به نیازها و خواسته شود: در برنامه با توجه به تایید فرضیه دوم، پیشنهاد زیر ارائه می

بایست در اولویت قرار گیرد و تمام افراد باید در جهت برقراری ارتباطات مطلوب با مشتری تلاش کنند.  یمشتریان م

شود، نظرخواهی از مشتریان است. به  همچنین یکی از عواملی که موجب آشناسازی افراد با هویت سازمانی می

خواهی به عمل آورده و طبق سلایق و ریزی هویت سازمانی نظر شود از مشتریان برای پایه مدیران پیشنهاد می

 راستا است. ( هم9914( و )لطیفیان، 8191های آنان عمل کنند. این تحقیق با تحقیقات )پراتونو و محمود،  خواسته

. دارد معناداری و مثبت تاثیر سامان بیمه شرکت در سازمانی عملکرد برمداری  سوم: مشتریفرضیه 

( و فرضیه سوم تحقیق نیز β=112/1د سازمانی نیز مثبت و معنی دار می باشد )اثر مستقیم مشتری مداری روی عملکر

( β=  822/1پذیرفته می شود. همچنین اثر غیر مستقیم هویت سازمانی روی عملکرد سازمانی از طریق مشتری مداری )

و عملکرد سازمانی  مثبت و معنی دار می باشد و می توان گفت مشتری مداری یک متغیر میانجی در ارتباط بین هویت

 می باشد. 

 ایجاد در توان مطرح کرد: توانایی با توجه به شرایط سازمانی شرکت بیمه سامان، در راستای تایید شدن این فرضیه می

 و ایشان با تعامل در توانایی همچنین و سازمان از خارج و داخل در مختلف های لایه با موثر ارتباطی شبکه حفظ و

 رویکردهای با بودن آشنا. دیگران احترام آوردن دست به و گروه در کار و همکاری به مایلت. توافق به رسیدن

 در خارجی و داخلی مشتریان نیازهای به دادن اهمیت.دیگران با ارتباط برقراری در ها آن از استفاده و رفتاری متفاوت

شود، مدنظر  جلب موجود منابع گرفتن ردر نظ با آنها رضایت که شکلی به سامان بیمه مداری مشتری منشور چارچوب

شود:  با توجه به تایید فرضیه سوم، پیشنهاد زیر ارائه میبوده است که شرکت بیمه سامان به این اهداف رسیده است و 

های  مداری و با استفاده از مدل جهت بهبود مستمر عملکرد سازمانی، از طریق بکارگیری اصول و قواعد مشتری

ها و انتظارات مشتریان پاسخ  شتری که تعدادی از آنها در این مقاله ارائه شد، به نیازها، خواستهسنجش رضایتمندی م

 راستا است. ( هم9919( و )سنایی و همکاران، 8191این تحقیق با تحقیقات )وانگ و میاوب،  دهند.

 منابع

 بانکداری صنعت در برندها انتخاب موثر در انگیزشی عوامل"(. 9922امین) ابوالقاسم؛ رودانی، ابراهیمی، .9

 .تهران بانکی، خدمات بازاریابی بین المللی کنفرانس اولین "کشاورزی( بانک موردی مطالعه(

، چ هشتم، نشر علمی و فرهنگی، (9922)اتوکلاین برگ، روان شناسی اجتماعی، ترجمه علی محمد کاردان .8

 تهران، جلد دوم . 

تعیین و ارتقاء جایگاه استراتژیک برند به منظور (.  9911)احسان ،جهانگیرزاده ؛نودهی، گلچهره  ؛ اخلاق ملک  .9

 ؛ بانک مقالات بازاریابی ایران. ایجاد وفاداری در مشتریان

روانشناسی اجتماعی بانگرش به منابع اسلامی، تهران، انتشارات سمت، (. 9928)آذربایجانی، مسعود و دیگران .4

 .992ص

 مطالعه تاثیر تنوع طلبی و درگیری در قصد ؛ ،هادیتیموری ؛زینب صابر،؛سید نصیر  ،کتابی  ؛آذرنوش ،انصاری .1

http://www.magiran.com/spbody.asp?field=all&t=m&s=%C2%D0%D1%E4%E6%D4+%C7%E4%D5%C7%D1%ED
http://www.magiran.com/spbody.asp?field=all&t=m&s=%C2%D0%D1%E4%E6%D4+%C7%E4%D5%C7%D1%ED
http://www.magiran.com/spbody.asp?field=all&t=m&s=%D3%ED%CF+%E4%D5%ED%D1+%DF%CA%C7%C8%ED+*
http://www.magiran.com/spbody.asp?field=all&t=m&s=%D2%ED%E4%C8+%D5%C7%C8%D1
http://www.magiran.com/spbody.asp?field=all&t=m&s=%E5%C7%CF%ED+%CA%ED%E3%E6%D1%ED
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ABSTRACT 
The main purpose of this study is to examine the effect of corporate identity on 

organizational performance and customer orientation in the insurance industry (case study: 

SAMAN Insurance Company). The main variables of research are corporate identity, 

organizational performance and customer orientation. The statistical population of the 

study is all employees of SAMAN Insurance Company with about 650 people. 

Convenience sampling is adopted foe selecting samples in current study. In the present 

study, adopted and adapted questionnaires were used to collect information. The content 

validity of the questionnaires has been confirmed by experts and supervisors. The 

reliability of the questionnaire was estimated to be 0.86 based on Cronbach's alpha 

coefficient. . To analyze the findings, structural equation modeling method with SmartPLS 

2 and SPSS software 25 were used. The results of the research displayed that corporate 

identity has a positive and significant effect on organizational performance and customers' 

orientation. 
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