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Sales representatives are the essential life force of the insurance industry. 
They are the communication bridge between the organization and the 
customers. Communication is one of the abilities needed by every 
representative; However, some factors cause a degree of communication 
avoidance. In the present study, the aim is to identify the factors affecting 
communication avoidance. The research method was considered to be a 
descriptive mixture of participant selection, which is carried out in two 
quantitative and qualitative stages. The statistical population of the 
research was the representatives of an insurance company in Ahvaz city. 
According to Morgan's table, 86 people were selected randomly for the 
statistical sample and the questionnaires were distributed among them. In 
order to identify the effective factors on communication avoidance, in the 
first phase, with the help of McCroskey's communication avoidance 
questionnaire, the status of communication avoidance was identified. 
According to the results of the first phase, the representatives had a low 
score in terms of communication avoidance, among which the 
representatives who experienced the highest amount of communication 
avoidance were selected for an in-depth individual interview. In the second 
phase, the answers obtained from the interviews were analyzed using the 
thematic analysis method, and three categories of individual factors 
(characteristics of the agent, motivation, information, and experience), 
environmental factors (observer and customer), and organizational factors 
(laws related to insurances, training, issues related to representatives and 
branch employees) were identified as effective factors on the level of lack 
of communication among representatives. While explaining the factors, 
suggestions were made to solve them. 
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. اندانیسازمان و مشتر یها پل ارتباطآن هستند. مهیصنعت ب اتیح یفروش، عامل اساس هایندهینما

 یزانیم جادیعوامل موجب ا یحال آنکه برخ شود؛یمحسوب م ندهیهر نما ازیمورد ن هایییارتباطات از توانا

است. روش  یزگریعوامل مؤثر بر ارتباط ییحاضر، هدف شناسا . در پژوهششودیم یزگریاز ارتباط

یانجام م یفیو ک یکمّ مرحلۀ دو در که شد گرفته نظر در کنندهانتخاب مشارکت یحیتشر ۀختیآم ق،یتحق

 86ای در شهر اهواز بود. بر طبق جدول مورگان یك شرکت بیمه ندگانیپژوهش، نما یآمار ۀ. جامعردگی

شد. به منظور  عیآنان توز نیب هامهانتخاب و پرسشنا یآمار ۀنمون یساده برا ینفر به صورت تصادف

 ،کراسکیمك یزگریارتباط ۀبا کمك پرسشنامنخست در فاز اول،  ،یزگریعوامل مؤثر بر ارتباط ییشناسا

 ینییپا ۀنمر یزگریاز نظر ارتباط ندگانیفاز اول، نما جیشد. طبق نتا ییشناسا یزگریارتباط تیوضع

 یفرد ۀمصاحب برای اند،را تجربه کرده یزگریارتباط زانیم نیشتریکه ب هاییندهینما انیم نیداشتند، در ا

 هاآمده از مصاحبههای به دست پاسخ كیتمات لیانتخاب شدند. در فاز دوم با استفاده از روش تحل قیعم

 یطیاطلاعات، و تجربه(، مح زه،یانگ نده،ینما یهایژگی)و یقرار گرفت و سه دسته عوامل فرد بررسی مورد

و کارمندان  هاندهیبه نماآموزش، مسائل مربوط  ها،مهیمربوط به ب نی)قوان ی( و سازمانیمشتر و)ناظر 

عوامل،  حتوضی ضمن. شد شناسایی نمایندگان گریزیارتباط میزان بر مؤثر عوامل عنوانبه شعبه(

 ها ارائه شد.برای رفع آن شنهادهایییپ
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 مقدمه

بهترین افراد را انتخاب کنند، بلکه خود افراد نیز در راستای حداکثرکردن  دنیای رقابت و تغییرات، نه تنها سازمانها را وادار کرده است،

ای دارد. مطالعۀ انسانها و عنوان مزیت رقابتی سازمان اهمیت ویژهکنند. در این میان نقش تواناییهای ارتباطی افراد بهتواناییهای خود تلاش می

های مدیریتی خود را با توجه به کارکنان خود تغییر دهند یا بهبود بخشند کند تا شیوهرفتار آنها به مدیران و پژوهشگران کمك می

 Bartoo and 2004(. ارتباطات، سرچشمۀ فرهنگ و تکامل است و بر پیشرفت شغلی افراد تاثیرگذار است )1391)اردشیرزاده و فرهنگی، 

Sias,توانمی دارد. بنابراین بستگی با دیگران و تعامل ارتباطات در زمینۀ مهارت به نیز افراد شغلی زندگی بلکه خصوصی زندگی تنها (. گاهی نه 

 (.1388زاده، نیا و حسنو ارتباطات ابزاری برای رسیدن به مقاصد است )رحیم تعامل گفت

( تا Bramson, 2000نفعان سازمان به صورت مثبت و اثربخش ارتباط برقرار کنند )فروشندگان بیمه باید با کارکنان، مشتریان و سایر ذی

ترین عوامل مؤثر بر فروش، توانایی ای را عرضه کنند. این مسئله در شرکتهای بیمه که یکی از مهمای مؤثر خدمات شرکتهای بیمهبه گونه

مکاران، یابد. مهارتهای ارتباطی از جملۀ شایستگیهای کلیدی فروشندگان بیمه است )ابیلی و هارتباطی نمایندگان است، اهمیتی صدچندان می

 کند.گریزی سدی در مقابل برقراری ارتباط ایجاد می(. این در حالی است که ارتباط1393

گریزی مبتنی بر شخصیت که در مطالعاتی مورد مداقه قرار گرفته است، مؤثر بر دستاوردهای شغلی است و خصوص ارتباطگریزی بهارتباط

 (.McCroskey and Beatty, 1986آورد )ه صورت غیرمستقیم نتایج منفی به بار میای دانست که بکراسکی باید آن را مؤلفهبه ظن مك

-طور مشخص ارتباط ( به1970کراسکی )حرفی آغاز شد، تا آنکه مكگریزی با مبحث ترس از صحنه و کممطالعات اولیه در باب ارتباط

ترس و تشویش فرد که با "بعدها مورد اصلاحاتی قرار گرفت و به  تعریف کرد که "تشویش بسیار زیاد از ارتباطات کلامی نخستین"گریزی را 

(. در ایران این تعریف با عنوان McCroskey, 1977مطرح شد ) "یابدتوجه به ارتباطات واقعی یا آتی وی با شخص یا اشخاص دیگر نمود می

گریزی لازم به مناسبی قلمداد کرد. برای درک بهتر ارتباط هراسی را نیز معادلگریزی مشخص شده است، هرچند شاید بتوان واژۀ ارتباطارتباط

مند به ایجاد ارتباط است، اما به دلایلی دچار ترس گریزی فرد علاقهمتفاوت است. در ارتباط 1گریزی با کمروییذکر است که توجه شود ارتباط

(، که این مسئله برای Eshraghi and Salehi, 2010تواند موجب کاهش تعارض شود )شود. تواناییهای ارتباطی افراد میو تشویش می

-شود. با توجه به آنکه ارتباطساز میخصوص نمایندگان بیمه که نیازمند تواناییهای متقاعدسازی و مذاکره بالا هستند، مشکلفروشندگان به

مورد توجه نبوده است. از این رو سؤالات این  گریزی به طور کلی کمتر مورد مطالعه قرار گرفته است، به طور اخص در میان نمایندگان بیمه

 تحقیق شکل گرفت.

 گریزی نمایندگان بیمه مؤثر است؟سؤال اصلی تحقیق: چه عواملی بر ارتباط

 سؤالات فرعی تحقیق:

 گریزی نمایندگان فروش بیمه چقدر است؟میزان ارتباط

 است؟گریزی در میان نمایندگان فروش بیمه چگونه وضعیت انواع ارتباط

 
 انواع ارتباط گریزی

 (:McCroskey and Beatty, 1986شود )گریزی به چهار نوع، تقسیم میارتباط

گریزی در شرایط مختلف و در گذر زمان ، از ویژگیهای شخصیتی فرد است. نمرۀ فرد از این نوع ارتباط2گریزی مبتنی بر شخصیت. ارتباط1

 تقریباً یکسان خواهد بود.

شود. موقعیتهایی مثل ترس از صحنه یا اضطراب ناشی از شنوندگان جزو این ، در موقعیتی خاص حادث می3ی موقعیتی. ارتباط گریز2

 دسته است.

گریزی، بیشتر از آنکه ، مربوط به ترس و تشویش از مخاطب یا گروه خاصی است. این نوع از ارتباط4. ارتباط گریزی مبتنی بر مخاطب3

 نسبت به شرایطی است که دیگری یا دیگران به وجود آورده است.ویژگی فرد باشد، واکنش 

                                                 
1. Shyness 
2. Trait-like CA 
3. Context-Based CA 
4. Audience-Based CA 
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کنند و در انتهای ای آن را تجربه میگریزی است، که تنها افراد و یا گروه خاصی و در موقعیت ویژهنوعی ارتباط 1گریزی وضعیتی. ارتباط4

 گریزی، اغلب موقتی و ناپایدار است.گریزی است. این ارتباطپیوستار ارتباط

کردن در جلسات، های کوچك، صحبتکردن در گروهبندی شده است، صحبتگریزی مبتنی بر شرایط و حالتهای چهارگانه دستهانواع ارتباط

(، هر چند حالات و شرایط دیگری هم ممکن است McCroskey and Richmond, 1982های دونفره )کردن برای عموم و مکالمهصحبت

کراسکی و ای مكها، صحبت رئیس و مرئوس، موقعیتهای نیازمند ابراز وجود و اظهارنظر و ...، اما در مطالعهمورد توجه باشد مانند مصاحبه

داری با شرایطی که ذکر نشده است دارد. افرادی ه همبستگی معنی( اذعان داشتند نمره به دست آمده از پرسشنامۀ چهار حالت1985همکاران )

شوند، این مسئله پیامدهای اقتصادی برای فرد و سازمان در پی رو میگریزی دارند، در برقراری تعاملات با دشواریهایی روبهکه میزانی از ارتباط

 رد و چرخۀ اقتصادی سازمان تحول ایجاد کرد.توان در زندگی روانی فدارد. با شناسایی و حل عوامل مؤثر بر آن می

 

 مبانی نظری پژوهش

 مروری بر ادبیات موضوع

گریزی مفهوم جدیدی است که مطالعۀ علمی آن در سالهای اخیر مورد توجه پژوهشگران قرار گرفته است. نخستین بار تمیز آن از ارتباط

اریف مشابه دیگری بعد از وی ارائه شده است، اگرچه این تعاریف ممکن است از پذیر شد. تع( امکان1968کراسکی )مفاهیم دیگر با تعریف مك

جهاتی با هم متفاوت باشند؛ ولی در همۀ آنها وجوه مشترکی مانند استرس، ترس، دلواپسی و واکنشهای منفی در تعامل با دیگران به چشم 

 (.1388زاده، نیا و حسنخورد )رحیممی

گریزی کنندۀ ارتباطبینیای فاکتورهای پیشگریزی تمرکز کرده است. در مطالعهور بر موضوع ارتباطپژوهشهای محدودی در داخل کش

آموز، برونگرایی/درونگرایی، جنسیت و متغیر عزت نفس زبان 4آموزان انجام شده است و شفاهی، مورد بررسی قرار گرفت. این مطالعه میان زبان

عنوان مدل تحقیق در نظر گرفته است. نتایج تحلیل نشان داد که تمامی گر( را بهان متغیر تعدیلعنوسطح توانایی در زبان انگلیسی )به

 (.Rashidi, 2011گریزی شفاهی( هستند )های متغیر وابسته )ارتباطکنندهبینیگر پیشمتغیرهای مستقل و تعدیل

گریزی تشخیص دادند. در هایش را دارای تأثیر معکوس بر ارتباطای، هوش عاطفی و تمامی مؤلفه( در مطالعه1391اردشیرزاده و فرهنگی )

گریزی کارمندان مورد بررسی قرار گرفته است. نتایج تحلیل، تأثیر میان متغیرهای مربوط به سازمان، تأثیر ادراک از فضای سیاسی نیز بر ارتباط

 د کرد.ییمستقیم ادراک از فضای سیاسی سازمان را بر ارتباط گریزی کارمندان تأ

( نشان دادند که میزان ارتباط گریزی بین مدیران و کارکنان متفاوت است و در بین مدیران بیشتر است. آنها 1388زاده )نیا و حسنرحیم

 مشکلات به وجود آمده ناشی از ارتباط گریزی را مورد بحث قرار دادند و پیشنهادهایی ارائه کردند.

گریزی ( اشاره کرد. آنها ارتباطِ صحبت با خود و میزان آن را با ارتباط2015و همکاران ) 2شیتوان به پژوهش در مطالعات خارجی می

گریزی در جمع کمتر خواهد بود. همچنین بررسی کردند. نتیجه نشان داد که هر چه صحبت کردن با خود، در جهت تقویت باشد میزان ارتباط

 کنند.کنند، در صحبت با خود، انتقاد زیاد از خود میتجربه می گریزی بالایی رانتایج نشان داد آنهایی که ارتباط

گریزی افراد بررسی کردند. گریزی نگاه کردند. آنها تأثیر ارتباطات مجازی را بر ارتباط( از زاویۀ حل مسئله به ارتباط2014) 3همیك و لی

گریزی کمتری را رو ارتباطدرشرایط مجازی به نسبت ملاقاتهای روهای پژوهش آنها نشان داد که در مباحثه بر موضوع یکسانی، افراد در داده

 کنند. تجربه می

بندی به جمع 2009کراسکی بیشترین مطالعات را انجام داده است، یکی از جدیدترین مطالعات وی در سال گریزی، مكدر حوزۀ ارتباط

های ای از سازهدر مطالعه 2008رداخته است. وی همچنین در سال گریزی مطالعه شده است، پآنچه در چهار دهۀ گذشته در خصوص ارتباط

رنجوری و روحیه(، ارتباط گریزی، تمایل به وخوی انسانی )برونگرایی، روانگریزی اجتماعی بهره گرفت. خلقجدیدی برای سنجش ارتباط

درصد واریانس سطح فردی  72د. نتایج نشان داد، گریزی اجتماعی متغیرهای این پژوهش بودنارتباط، میل به کنترل و سطح فردی ارتباط

گریزی، تمایل به ارتباط و میل به بینی است. همچنین ترکیب خطی ارتباطرنجوری قابل پیشگریزی اجتماعی توسط برونگرایی و روانارتباط

گیری نین خاطر نشان کردند، زمینۀ شکلگریزی اجتماعی را تحت تأثیر قرار می دهد. آنها همچدرصد واریانس سطح فردی ارتباط 47کنترل، 

                                                 
1. Situational CA 
2. Shi 
3. Hammick and Lee 
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 Wrench et گریزی اجتماعی آنها اثرگذار است )کنند بر ارتباطدیدن و ...( و جایی که افراد همدیگر را ملاقات میارتباط )مهمانی، اتفاقی

al., 2008) 

اند. برخی اند و برخی علل آن را بیرونی مفروض گرفتهوجو کردهگریزی را در درون افراد جستمطالعات محدودی برخی دلایل ارتباط

خورد. مطالعۀ جامعی در چشم می ای آمیخته در مطالعات داخلی و خارجی بهمطالعات نیز هر دو دسته را بررسی کرده است، اما فقدان مطالعه

اند، مدنظر محققین نبوده گریزی را ادراک کردهخصوص پرسش از افرادی که بیشترین میزان ارتباطسازمانهای ایران صورت نگرفته است، به

گریزی سنجش ارتباط کند دلایل اصلی و کلیدی شناسایی شده و مطالعه با تمرکز بیشتر انجام گیرد. مدلاست. روش مطالعۀ حاضر کمك می

گریزی دارای چهار ، تدوین شد. پرسشنامۀ ارتباط1گریزی مدیر و راه ارتباطی طبق شکل به کمك پیشینه و با هدف سنجش میزان ارتباط

 های کوچك، جلسات رسمی، مکالمۀ دونفره و سخنرانی است.مؤلفۀ گروه

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 نمودار مدل بخش کمّی :1شکل 

 (1985کراسکی و همکاران )گریزی مكمنبع: مدل ارتباط

 

 شناسی پژوهشروش

پیمایشی است. با توجه به هدف پژوهش از روش آمیخته با طرح  پژوهش حاضر از نظر هدف، کاربردی و از نظر شیوۀ پژوهش توصیفی

اگر چه روش کمیّ در مرحلۀ نخست انجام می شود، تأکید بر مرحلۀ دوم و  کننده استفاده شده است. در این طرح،تشریحی انتخاب مشارکت

ای، در شهر اهواز انتخاب های کیفی است. در فاز اول تحقیق، نخست جامعه آماری تدقیق شد. جامعۀ آماری، نمایندگان یك شرکت بیمهداده

نفره به صورت  86نفر بود که طبق جدول مورگان نمونۀ  111عه شده در پرتال این شرکت، تعداد افراد جامشد. طبق آخرین تغییرات گزارش

( استفاده شد. این 1985کراسکی و همکاران )گریزی مكتصادفی ساده برای توزیع پرسشنامه انتخاب شد. از پرسشنامۀ استاندارد ارتباط

سؤال است.  6ها دارای هر یك از مؤلفهسنجد و را می 1شده در شکل گریزی مشخصنوع ارتباط 4سؤال است که  24پرسشنامه حاوی 

گیری از خبرگان دانشگاهی رشتۀ مدیریت پرسشنامۀ پژوهش در طیف پنج سؤالی لیکرت تدوین شده بود و روایی صوری و محتوایی با بهره

استفاده از تحلیل عاملی تأییدی  پرسشنامه به منظور بررسی روایی و پایایی مورد استفاده قرار گرفت. روایی سازه با 40رفتار انجام شد. تعداد 

ها با مدل بود. پایایی نیز با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ ارزیابی انجام گرفت، شاخصهای برازش نشانگر برازش داده Amos16افزار در نرم

سشنامه از روایی سازه و پایایی ، پر1ها مورد تأیید قرار گرفت. طبق جدول گزارش شده است. روایی و پایایی پرسشنامه 1شد که در جدول 

داری گریزی دارد. روایی سازه به کمك تحلیل عاملی تأییدی )معنیمطلوبی برخوردار بوده است و مدل برازش مناسبی برای سنجش ارتباط

(، ریشۀ میانگین 2از داری مقادیر کمتر دو به درجۀ آزادی )معنیداری شاخصهای نسبت خی( سنجیده شد. طبق معنی3/0بارهای عاملی بالای 

( دارای برازش 9/0داری مقادیر بیش از مدل )معنی2( و شاخص برازش تطبیقی1/0داری مقادیر کمتر از )معنی 1توان دوم خطای برآورد

 ( سنجیده شد و مورد تأیید قرار گرفت.7/0داری مقادیر بالای مناسبی است. پایایی پرسشنامه به کمك آلفای کرونباخ )معنی

 

 

                                                 
1. RMSEA 
2. CFI 

ارتباط 
گریزی

گروه های 
کوچک جلسات 

رسمی

مکالمۀ دونفره

سخنرانی

 هکنندانتخاب مشارکت ۀختیبراساس طرح آم یایك شرکت بیمه هایندهینما یزگریعوامل مؤثر بر ارتباط ییشناسا
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 روایی و پایایی :1جدول 

 آلفای کرونباخ شاخصهای برازش مدل بارهای عاملی مؤلفه

های کوچك. گروه1  

 

1سؤال 2سؤال  3سؤال  4سؤال  5سؤال  6سؤال   

دو به درجه نسبت خی

= آزادی 7/1  

73/0  
 شاخص برازش تطبیقی

= 9/0  

37/0  79/0  29/0  9/0  09/0  6/0  
م ریشۀ میانگین توان دو

= خطای برآورد 14/0  

. جلسات رسمی2  

 

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

= آزادی 88/1  

7/0  

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

 شاخص برازش تطبیقی

= 8/0  

م ریشۀ میانگین توان دو

=1/0 خطای برآورد  

های دونفره. صحبت3  

 

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

2آزادی =  

7/0  

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

 شاخص برازش تطبیقی

=7/0  

م ریشۀ میانگین توان دو

= خطای برآورد 2/0  

. سخنرانی4  

 

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

6/1 آزادی=  

75/0  

9/0  52/0  9/0  33/0  81/0  حذف شد 

 شاخص برازش تطبیقی

= 9/0  

م ریشۀ میانگین توان دو

= خطای برآورد 17/0  

گریزیارتباط  

های کوچكگروه  جلسات رسمی 
های صحبت

 دونفره
 سخنرانی

دو به درجۀ نسبت خی

= آزادی 38/0  

75/0  

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

برازش تطبیقیشاخص   

= 99/0  

م ریشۀ میانگین توان دو

= خطای برآورد 001/0  

 های تحقیقمنبع: یافته

 

-های کمیّ گردآوری و تحلیل شد، برخی از مشارکتکننده، در فاز دوم تحقیق، پس از آنکه دادهدر روش طرح تشریحی انتخاب مشارکت 

(. Creswell and Clark, 2007شود )های کیفی عمیقی از آنها برای تفسیر تهیه میشوند و دادهکنندگان به صورت هدفمند انتخاب می

کنندگان خاصی مورد توجه واقع ای به دست آمده است یا مشارکتویژه زمانی مفید خواهد بود که از مرحلۀ اول، نتایج غیرمنتظرهاین طرح به

اند، گریزی را درک کردهدهی به سؤالات بیشترین شدت ارتباطکه از نظر پاسخکنندگانی (. در مطالعۀ حاضر مشارکتMorse, 1991اند )شده

اند عامل اثرگذار را چه چیزی پرسش شد در شرایطی که این احساس را داشته های فردی عمیق انتخاب شدند. در هر مصاحبهبرای مصاحبه

ها از آمار مصاحبه صورت گرفته بود. به منظور ارزیابی داده 16اد ها ادامه داشت که تعدها تا اشباع نظری دادهاند. مصاحبهتشخیص داده

ها از گریزی را گزارش داده بودند انجام گرفت. برای تحلیل دادهها با افرادی که بیشترین میزان ارتباطتوصیفی استفاده شد. سپس مصاحبه

کنندگان قرار دارد، ها به صورت مخفی در تجربۀ مشارکتکه دادهروش تحلیل تماتیك استفاده شد. در روش کیفی تحلیل تماتیك، با علم به آن

 فرناز روزبان و انیدامغان نیحس
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ها را در فرایند کدگذاری قرار داده و مضامین را احصا کند، در این روش در هر مرحلۀ کدگذاری، تمام آورد مصاحبهپژوهشگر بر آن است ره

شوند. در هر مرحله ها( استخراج میها )طبقهها و مقولهمفهوم ها، علیت کدها،ها با دقت مورد تحلیل قرار گرفته و کد، مفاهیم و طبقهداده

 (.1391فرد و مکی نیری، گیرند )داناییعبارتهایی که از نظر مفهوم به هم شباهت دارند در یك گروه قرار می

ها به های جدیدی از مصاحبهها تا زمانی ادامه یافت که دیگر دادهتوزیع پرسشنامه، افرادی برای مصاحبه انتخاب شدند. این مصاحبهپس از 

نفر مرد  7نفر زن و  9شونده، مصاحبه، اشباع حاصل شد. از این تعداد مصاحبه 16ها به حد اشباع رسید. با آمد، در حقیقت دادهدست نمی

شونده انتخاب شد که تنوع ویژگیهای ای مصاحبهگریزی را ادراک کرده بودند به گونهمیان نمایندگانی که به میزان یکسانی ارتباطبودند. از 

شود، اما ها در پژوهش کیفی در مراحل و گامهای آن انجام میای در کل به وجود آید. هر چند روایی و پایایی یافتهشناختی و منطقهجمعیت

در هنگام بازبینی  2شوندهو بازبینی مصاحبه 1منظور بررسی روایی و پایایی سعی شد با استفاده از شیوۀ مقایسۀ مستمراضر، به در پژوهش ح

دیگر، استفاده شود. ها از سوی برای تأیید صحت یافته 3سو و گروه متمایزمقوله و بازبینی روایت پژوهش نیز توسط گروه مورد مصاحبه از یك

 الات گردآوری شود.های واقعی و مرتبط با سؤشد تا دادهها، به صورت مرتب با مشاهدۀ پژوهشگران تطبیق داده مییافتههمچنین 

 

 هاتحلیل داده

است،  7/2گریزی معادل گریزی نمرۀ نسبتاً پایینی دارد به این معنی که از وضعیت مطلوبی برخوردارند. میانگین ارتباطارتباط 2طبق جدول 

ف لیکرت به معنای آن است که قریب به اتفاق افراد وضعیت مطلوبی دارند. این مسئله به دلیل نوع شغل و نیاز نمایندگی بیمه به در طی

ها و کنند و اگر انتخاب کنند در مصاحبهگریزی شدید اصلاً این شغل را انتخاب نمیتواناییهای ارتباطی است. در حقیقت افراد با میزان ارتباط

گریزی میان بودن میزان ارتباطتعیین شد که تأییدی بر پایین 67/3و  54/1گریزی شوند. کمترین و بیشترین میزان ارتباطولیه رد میمراحل ا

مشخص  2/3اند، که با میانگین شده، بیشترین میزان ترس و تشویش را در سخنرانیها تجربه کردهحالت پرسش 4نمایندگان است. در میان 

شود و شاید بتوان یکی از دلایل را نیز همین اعلام کرد. در شرایط ند در شغل نمایندگی بیمه، سخنرانی چندانی نیز انجام نمیشده است. هر چ

گریزی اعلام شد. این مسئله، با مشاهدات ، کمترین میزان ارتباط5/2های کوچك با میانگین و گروه 5/2های دونفره با میانگین مکالمه

کنند میزان بالاتری های گروهی تلاش میها برای بیمهگریزی در جلسات رسمی که عمدتاً نمایندهارد. میانگین ارتباطپژوهشگران تطابق د

 های فردی در پی دارند.ها سود بیشتری در مقایسه با بیمهاست. شایان ذکر است، این نوع بیمه نامه 8/2اعلام شد، که معادل 

 
 گریزیآمار توصیفی ارتباط :2جدول 

های کوچكگروه  های دونفرهصحبت جلسات  گریزیارتباط سخنرانی   

5/2 میانگین  8/2  5/2  2/3  7/2  

7/2 میانه  8/2  4/2  2/3  7/2  

1/3 مد  8/2  4/2  1/3  1/2  

6/0 واریانس  49/0  51/0  62/0  3/0  

3/1 1 مینیمم  1/1  8/1  54/1  

8/3 ماکزیمم  1/4  1/4  5 67/3  

 های تحقیقمنبع: یافته

 

گریزی شده، دلایل ارتباطهای انجامکنندگان برای مصاحبه شناسایی شدند. پس از تحلیل مصاحبهها، مشارکتبا بررسی پرسشنامه

 گزارش شده است و به شرح زیر هستند: 3بندی شدند که در جدول نمایندگان شناسایی و دسته

 دلایل فردی

                                                 
1. Constant Comparison Method 
2. Member Check 
3. Discriminative Group 

 198-187ص ، 17شماره پیاپی  ،1395تابستان  ،3شماره  ،5دوره  مهیپژوهشنامه ب یعلم هینشر
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های بسیاری نفس از جمله ویژگیهایی بود که توافق بیشتری بر آن بود. در رابطه با جنسیت، نمایندهو اعتمادبهویژگیهای نماینده: جنسیت 

 گریزی مؤثر است.جنسیت بر ارتباطهای مرد معتقد بودند که حتی نماینده

دهد. در این رابطه فروش نوع خاصی از بیمه، میزان ترس و تشویش نماینده را تحت تأثیر قرار می انگیزه: میزان سود و تلاش موردنیاز برای

خیلی زیاد است، زیرا ای خیلی بالا باشد، اضطراب و ترسم در مواجه با مشتری وقتی سود ناشی از بیمه"بیان کرد:  13ای با کد نماینده

 ."خواهم مشتری را از دست بدهمنمی

ها و خدمات بعدی اطلاعات: به منظور ارائۀ خدمات مذاکره بهتر با مشتری، هر نماینده نیازمند داشتن اطلاعات کافی در خصوص بیمه 

دهد و گاهی همین ترس و اضطراب موجب آنهاست. گاهی فقدان اطلاعات کافی و یا عدم تسلط کافی به جزئیات، نماینده را نامطلع جلوه می

ای جدید یا قوانین آن کمی تغییر وقتی بیمه"بیان داشت:  11شوندۀ با کد شود. در این رابطه مصاحبهخگویی به سؤالات میناتوانی در پاس

 ."کرده باشد، خیلی ترس دارم

در این کند. تجربه: هر چه تجربۀ نماینده بیشتر باشد و یا در فروش نوع خاصی از بیمه متبحرتر باشد، ترس و تشویش کمتری را تجربه می

تر میشوم، دیگر ترسی از فروش همیشه اولین بار اضطراب و ترس بیشتری دارم و به مرور که مسلط"بیان داشت:  7رابطه مصاحبه شوندۀ با کد 

 ."آن بیمه ندارم

 دلایل محیطی
کردن یا است. ترس از اشتباه کنندۀ مطلع و یا بانفوذ و دارای موقعیت اجتماعی خاص، بر ترس و اضطراب نماینده اثرگذارناظر: مشاهده

وقتی فقط برای یك  "بیان داشت:  12شوندۀ با کد دهد. در این رابطه مصاحبهگریزی نماینده را افزایش میدادن، میزان ارتباطاشتباه توضیح

 "که اوضاع خیلی بدتر است خصوص اگر نفر سوم خیلی مطلع باشدبیند، بهترم تا زمانی که کسی صحبتهای ما را میدهم راحتنفر توضیح می

 ."تر برای توضیح دادن بهتر استمحیط خلوت"بیان داشت: 3شوندۀ با کد و مصاحبه

گریزی نماینده اثرگذار است. هر چه میزان اطلاعات مشتری بیشتر باشد نماینده ترس و اضطراب مشتری: ویژگیهای مشتری بر میزان ارتباط

 کند.بیشتری را تحمل می

بیان  5شوندۀ با کد گریزی نماینده اثرگذار است. در این رابطه مصاحبهالعمل رفتاری: نحوۀ رفتار مشتری بر ارتباطو عکس شخصیت مشتری

 ."ترسم، ترس از اینکه اشتباه توضیح بدهم بنابراین مضطربمسنج هستند در مقابل آنها کمی میبعضی مشتریها خیلی حساس و نکته"داشت: 

بیان  2شوندۀ با کد گریزی او مؤثر است. در این رابطه مصاحبهخواهد بر میزان ارتباطه مشتری از یك نماینده میانتظارات مشتری: آنچ

 ."شوند گاهی مشتریهای متوقع باعث هراس من می"داشت: 

نظر داشتند. در این فقشود. در این رابطه اکثر نمایندگان تواموقعیت اجتماعی: قدرت یا نفوذ طرف مقابل گاهی موجب ترس نماینده می

های گروهی، مشتری قدرت نفوذ بعضی مشتریها که از نهادهای خاصی هستند، یا مثلاً در بیمه "بیان داشت:  7شوندۀ با کد رابطه مصاحبه

 ."دادن قرارداد شود ترسم چیزی بگویم که موجب ازدستبالایی دارد، می

 گریزیدلایل سازمانی ارتباط
 یلی را ذکر کردند که مربوط به عملکرد یا قوانین کلی حاکم بر آن شرکت بیمه است.ها دلااغلب نماینده

زند. این مسئله در این شرکت بیمه که از نظر قیمت ساختار خشك و ها: قیمت همیشه حرف اول را مینامهقوانین مربوط به بیمه

وقتی شعبه طرح "بیان داشت:  16شوندۀ با کد ت. در این رابطه مصاحبهها اثرگذار بوده اسگریزی نمایندهغیرمنعطفی دارد، بر میزان ارتباط

سیستم این شرکت طوری است که "بیان داشت:  5شوندۀ با کد و مصاحبه"کند، در صحبت با مشتری ترس کمتری دارمتخفیف تعیین می

ها به نسبت زحمتی که باید ست، حتی بعضی بیمهاش خیلی غیرمنعطف ادهد از سود خودم تخفیف بدهم، ساختار مالیحتی به من اجازه نمی

 ."اش نمی ارزد بکشیم، سود کمی دارد و به ترس و دلهره

شوند. در این رابطه ها ارتباط گریزی کمتری را متحمل میآموزش: هرچه میزان آموزش قوانین و فنون ارتباطی بیشتر باشد، نماینده

ای را گذارنده باشیم، بعد از مدتها ل شارژ مجدد است و مرتب باید شارژ شویم، حتی اگر دورهآموزش مث"بیان داشت:  16شوندۀ با کد مصاحبه

 ."روز شویم تا در مقابل مشتریها ترس کمتری داشته باشیمنیاز داریم به

نامه، رایط خرید بیمهگریزی نماینده اثرگذار است، در شای بر ارتباطمسائل مربوط به نماینده: عمل به تعهدات از سوی این شرکت بیمه

از اینکه آیا "بیان داشت:  6شوندۀ با کد داند. در این رابطه مصاحبهخرد و او را مسئول انجام تعهدات بعدی میمشتری بیمه را از نماینده می

. همچنین حمایت شعبه از "هکند یا نتها، مشتری را اذیت میکند یا نه می ترسم. مثلاً در پرداخت خساردهم عمل میشعبه به قولی که من می
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مثلاً اگر "بیان داشت:  12شوندۀ با کد گریزی تأثیر مستقیم دارد. در این رابطه مصاحبهامنیت شغلی و اختیارات نمایندگان نیز بر میزان ارتباط

شتریها تشویش زیادی دارم که دهد، به این ترتیب در مقابل مکم کار کند یا بیمۀ ثالث زیاد صادر کرده باشیم شعبه تذکر می posدستگاه 

 ."های شعبه رو برآورده کنمخواسته

ها در مواجهۀ با مشتریان اثرگذار است. گریزی نمایندهعنوان نیروی پشتیبان، بر ارتباطکارمندان شعبه: عملکرد و رفتار کارمندان شعبه به

شود نماینده در هنگام مذاکره برای فروش آن، ترس و تشویش ای خاصی است موجب میرشتۀ بیمهبرخورد بد کارمند شعبه که متصدی 

وقتی کارمند شعبه مربوط به یك رشته خاص بدقلق باشد، در فروش "بیان داشت:  8شوندۀ با کد زیادی را متحمل شود. در این رابطه مصاحبه

اگر پشتیبانی از طرف شعبه "بیان داشت:  5. و مصاحبه شوندۀ با کد "شعبه رجوع کنمآن رشته ترس دارم که مبادا لازم شود به آن کارمند 

 ."به آن موضوع صحبتی نکنمدهم راجعشوم و ترجیح میضعیف باشد، ناخودآگاه در مواجه با مشتری مضطرب می

ا به شعبه ارجاع دهد، که بعضاً با برخورد ها مجبور است مشتری رنامهها: گاهی نماینده برای صدور بیمهبرخورد با مشتریان نماینده

بینی شرایط آینده ترس و تشویش را در مذاکره برای شود نماینده با پیششود. این امر موجب میمدارانۀ کارمند شعبه مواجه میغیرمشتری

کند اما ریم ارباب رجوع را بیان میاصلاً برای شعبه مهم نیست، تک"بیان داشت:  12شوندۀ با کد فروش تجربه کند. در این رابطه مصاحبه

 ."کندرعایت نمی
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 نتایج و بحث

 بندی و پیشنهادهاجمع

نقش  هستند، کهای های فروش، ویترین شرکتهای بیمهترین مزیت رقابتی سازمانهای امروزی، مهارتهای نیروی انسانی است. نمایندهمهم

د کنند آنها در سودآوری شرکتهای بیمه انکارناپذیر است. نمایندگان بیمه باید بتوانند با همکاران، کارکنان و مشتریان ارتباطات اثربخشی ایجا

مان متضرر خواهد شد. گریزی داشته باشند، نه تنها خود، بلکه کل سازتا خدمات خود را به فروش رسانند. لذا، چنانچه میزان بالایی از ارتباط

 Vosگریزی افراد نیز فراهم است )این در حالی است که امروزه با توجه به توسعۀ فناوری اطلاعات و ارتباطات شرایط برای افزایش میزان ارتباط

and Westerhoudt, 2008.) 

ای اجرا شد. روشی که در آن نخست مرحله های بیمه، طرحی دوگریزی نمایندهدر پژوهش حاضر با هدف شناسایی عوامل مؤثر بر ارتباط

گریزی را دارا باشند؛ درحقیقت، طرح انتخاب ای که بالاترین میزان ارتباطافراد مناسب برای مصاحبه به روش کمی شناسایی شد به گونه

که از آنها  و اثربخش بوده و در صورتیها دارای مهارتهای ارتباطی بسیار بالاکننده به این دلیل اتخاذ شد که تعداد کثیری از نمایندهمشارکت

 آمد.های با ارزشی به دست نمیآمد دادهمصاحبه به عمل می

ها شناسایی شد. به کمك کراسکی، شرایط و وضعیت نمایندهگریزی مكدر مرحلۀ نخست تحقیق، با استفاده از پرسشنامۀ استاندارد ارتباط

شده گریزی شناسایی شد. عوامل شناساییگریزی را اعلام کردند، عوامل مؤثر بر ارتباطن ارتباطهای عمیق از افرادی که بیشترین میزامصاحبه

 شد. در قالب سه دستۀ فردی، محیطی، و سازمانی مشخص

 .در مورد دستۀ دلایل فردی، ویژگیهای نماینده، انگیزه، اطلاعات و تجربه شناسایی شد. این نتایج با دستاوردهای قبلی همسویی داشت

گریزی بالاتری تجربه توان بیان داشت که زنان همواره ارتباط( در خصوص جنسیت مطالعه کرده بودند. هر چند نمی2014و همکاران ) 1رافك

( ویژگیهای 2008کراسکی )توان بیان داشت مردان و زنان در شرایط مختلف تجربه و احساس متفاوتی دارند. همچنین مكکنند، اما میمی

تر گریزی تشخیص دادند. به منظور بهبود شرایط اطلاعاتی و تجربۀ نمایندگان، برگزاری کلاسهای تخصصیثر بر میزان ارتباطفردی را مؤ

کنندگان وجود ندارد و همۀ افراد با بندی خاصی برای شرکتشود اما دستهحاضر کلاسهای آموزشی برگزار میشود. در حال پیشنهاد می

های زیادی به دلیل عدم اختصاص کنند که اختیاری است و نمایندهزهای متفاوت کلاسهای یکسانی را تجربه میتواناییهای متفاوت و نیا

های مکرر، دریافت بازخورد از میزان یادگیری، کلاسهای آموزشی بازی نقش موجب نامهزنند. درج آییناولویت، از شرکت در کلاس سر باز می

لاعات و تجربه خواهد شد؛ همچنین حمایت از اشتباهات نمایندگان و یا وجود راهی برای جبران و تلاش ارتقای مهارتهای فردی و افزایش اط

 انگیزه و اعتماد به نفس بیشتری ایجاد خواهد کرد.

همیك و گریزی شناسایی شد. این مسئله با مطالعات در زمینۀ دلایل محیطی، ناظر مطلع و ویژگیهای مشتری از جملۀ عوامل مؤثر بر ارتباط

( در مواردی مانند 1980) 2گریزی در ملاقات رودررو زیاد است. همچنین با دستاوردهای باس( همسویی داشت. آنها معتقدند ارتباط2014لی )

هم ها با کردن نمایندهکردن عامل اول، کلاس آموزشی مکرر، تمرینراستا بود. به منظور برطرفشهرت، عدم آشنایی و میزان توجه دیگران هم

های عملی و ... پیشنهاد می شود. در خصوص عامل دوم، کلاسهای اجباری رایگان تحلیل رفتار متقابل، روانشناسی، در کلاس، برگزاری کارگاه

ای، انتظارات مشتری متوقع در چارچوب قرار دهیهای رسمی و گاه رسانهچگونگی رفتار مؤثر و محترمانه آموزش داده شود. همچنین با اطلاع

های اجتماعی، و رسانی، شبکهاهد گرفت. با توجه به عملکرد رسانه که نه تنها تلویزیون را در بر خواهد گرفت بلکه استفاده از پرتالهای اطلاعخو

 پیامکهای تلفنی نیز قابل بررسی است.

ها، مسائل مربوط به نمایندگان، نامهرود که شامل قوانین مربوط به بیمهشمار می شده بهدلایل سازمانی، سومین دسته دلایل شناسایی

توان به برخورد کامندان شعبه ترین آنها میها را به همراه داشت. از مهمشود. این عامل بیشترین تأکید نمایندهآموزش و کارمندان شعبه می

رین دلیل عدم همکاری کارمندان و ایجاد تها با کارمندان شعبه مهماشاره کرد. عدم تناسب درآمد و حجم کار و همچنین تفاوت درآمد نماینده

ها توان در میزان فروش نمایندهها ذکر شد. هر چند کارمندان در دفتر اصلی مشغول به کارند؛ اما تأثیر رفتار آنها را میگریزی نمایندهارتباط

گریزی مؤثر تشخیص سازمانی را بر ارتباط ( نیز در مطالعات خود ادراک از فضای سیاسی و عدالت1388زاده )نیا و حسنمشاهده کرد. رحیم
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ش دادند. طبق نظریۀ برابری آدامز، افرادی که حس عدالت در سازمان ندارند، با تلاشهای خود سعی در تعدیل شرایط دارند و یکی از آنها کاه

این مشکلات راهگشاست. همچنین  ورودیهای طرف مقابل است. وضع قوانین حمایتی از نمایندگان و آموزش کارمندان شعب، در برطرف کردن

تك کارمندان، در فروش کلی شرکت سهیم باشند، در کاهش اختلافات درآمدی و افزایش کارایی ای که تكطراحی سیستم مبتنی بر کارانه

امل مفید دهی و سنجش میزان هر یك از عوتر به صورت کمی، به منظور امکان تعمیمکلی نقش بسزایی دارد. همچنین مطالعات گسترده

 توان روابط بهتری میان عوامل شناسایی کرد.کننده است و میکننده نیز در روشنگری شرایط کمكخواهد بود. درنظرگرفتن متغیرهای تعدیل
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