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This research was conducted with the aim of investigating organizational 

learning, inter-organizational trust and continuous improvement and its 

effects on the performance of insurance agency companies. The current 

research is practical in terms of purpose and descriptive and survey in 

terms of data collection and analysis. A questionnaire was used to collect 

data based on a seven-point Likert scale. The number of selected sample is 

equal to 388 people who were randomly selected from among senior, 

middle managers and experts of insurance agency service companies. The 

collected data has been analyzed by correlation and regression method and 

with the help of SPSS software, the results show that there is a significant 

relationship between organizational learning, inter-organizational trust, 

continuous improvement and organizational performance. 
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 مقدمه

ها قرار گرفته است. ازپیش مورد توجه مدیران و کارشناسان سازمانصنایع مختلف، مقوله عملکرد بیشترشدن زمان با رقابتیهم

های بیمه، به های پر رقابت در کشور دانست. دامنه این رقابت علاوه بر شرکتتوان یکی از حوزهخصوص صنعت بیمه را میبه

های کنند نیز گسترده شده است. قاعدتاً عملکرد شرکتها عمل میکتای که به نیابت از این شرهای نمایندگی خدمات بیمهشرکت

های مادر دارند حائز اهمیت بوده و در خور توجه است. ای به واسطه رابطه مستقیمی که با عملکرد شرکتنمایندگی خدمات بیمه

 مک آنها عملکرد سازمانی را ارتقا بخشید.ها و عوامل زیادی مورد توجه محققان قرار گرفته است تا بتوان به کراستا، روشدرهمین
 Neely etرسد ها و سازمان به انجام میتوان نتایج مجموعه رفتارهایی تعریف کرد که به واسطه افراد، گروهمی را طورکلی عملکردبه

al., 2002) .) 

میان مورد توجه قرار گرفته است. دراینعملکرد سازمانی متأثر از عوامل زیادی است که برخی از این عوامل کمتر در صنعت بیمه 

بر نقش یادگیری سازمانی  3بر نقش بهبود مستمر؛ خاندکار و شارما 2مک آدام و همکارانش بر نقش اعتماد؛ 1محققینی نظیر سپانن و همکارانش

پردازد و ارتباط ر صنعت بیمه کشور میاند. این تحقیق به بررسی همین عوامل دو تأثیرات آن بر عملکرد سازمانی در صنایع مختلف تأکید کرده

 دهد.را مورد سنجش قرار می ایهای نمایندگی خدمات بیمهمیان این متغیرها و عملکرد شرکت
 

 مبانی نظری پژوهش

 یادگیری سازمانی

سازمان مطرح کرد، مفهوم یادگیری کارایی و بهبود موضوع انتقال یادگیری به دیگر کارکنان را برای افزایش  4در اوایل قرن بیستم که تیلور

دو واژه یادگیری و سازمان را در کنار هم قرار داده و یادگیری را به  1963، اولین کسانی بودند که در سال 5سازمانی شکل گرفت. اما سیرت و مارچ

 محیط در تغییرات به پاسخ در هاسازمان تلاش که بودند معتقد آنان .(Templeton et al., 2002) ای سازمانی مطرح کردندعنوان پدیده

 اثربخشی به رسیدن برای را سازمان که شودهایی منجر میرویه یافتن برای کنکاش به جدید شرایط با سازمان اهداف تطابق برای خود خارجی

 کنند.خطا تعریف می، یادگیری سازمانی را به عنوان کشف و اصلاح 6آرجریس و شون. (Tidd et al., 1997)کند می یاری بیشتر

یادگیری سازمانی عبارت است از فرایند بهبود تر باشد که رسد این تعریف نسبت به سایر تعاریف، جامعنظرمیشده، بهبا وجود تعاریف ارائه

هاست ماقدامات از طریق دانش بهتر و شناخت مؤثرتر که در گرو به اشتراک گذاشتن دانش، باورها و مفروضات در میان افراد و تی

(Garaham et al., 2006.) 

، ابعاد یادگیری سازمانی را به این شرح 7اند. نیفههای مختلفی برای یادگیری سازمانی تعریف و تبیین نمودهمحققین مختلف، ابعاد و جنبه

 کند:معرفی می

ترین کارکنان انداز بیانگر وضعیت مطلوب آینده بوده و به طور کامل برای جذب و حفظ بهترین و خلاقچشم انداز مشترک:چشم -

تمایل کننده تعهد و انداز مشترک برای سازمان هستند، تعیین، برانگیزاننده و چالشی است. حدی که مدیران قادر به ایجاد چشم8دانشی

 کارکنان برای تحقق آن است.

کنند. انداز کمک میانداز سازمان هستند که به شرکت برای دستیابی به آن چشمبرنده چشمها، نیروی پیشارزش مانی:فرهنگ ساز -

 .دهدهایی است که بر سازمان به سوی بالا رفتن از نردبان یادگیری سوق میفرهنگ سازمان یادگیرنده دارای ارزش

های مهم د حرکت سریع برای دستیابی به مرکز یادگیری باشد. یکی از استراتژیتواند درصدگروه متعهد می کار و یادگیری تیمی: -

 برای یادگیری سازمانی نیز این است که برای یادگیری در سازمان باید تیم ایجاد کرد.

                                                 
1. Seppännen et al., 2007 
2. Mc Adam et al., 2000 
3. Khandekar and Sharma, 2006 
4. Taylor  
5. Cyert and March 
6. Argyris and Schon, 1978 
7. Neefe, 2001  
8. Knowledge Worker 

 و همکاران ینادر مظلوم
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های یادگیرنده، اساسی است. دانش ازآنجاکه کاهش اطلاعات به منزله تقلیل قدرت است، انتقال دانش برای سازمان اشتراک دانش: -

 قال ارادی و غیرارادی دانش باشد.تواند به دو صورت انتباید به طور متناسب و سریع توزیع شود که این انتقال می

نایی مشارکت در تفکر سیستمی را داشته باشند. تفکری که توانایی آنان را برای کارکنان سازمان یادگیرنده باید توا تفکر سیستمی: -

 دهد.بینی اثرات عوامل درونی و بیرونی بر سازمان افزایش میپیش

ی های کارکنان نیستند. بلکه آنها کارکنان را هدایت و راهنمایکننده دقیق فعالیتها، مدیران کنترلدر این سازمان رهبری مشارکتی: -

 ها اهمیت ندارند.ها، سلسه مراتب به منظور ایجاد توانایی در افراد برای همکاری در افزایش بازدهی سازمانکنند. در این گونه سازمانمی

هایشان را برای توانند در آنها به طور مستمر قابلیتهایی هستند که افراد میها، مکاناین سازمان های کارکنان:توسعه شایستگی -

 (.1386د نتایجی که واقعاً دوست دارند، توسعه دهند )اسماعیلی، ایجا

 
 بهبود مستمر

که  وریبهبود بهرهشود عبارت است از یک فرایند یا ابزار که از آن تحت عناوین بهبود افزایشی یا بهبود نردبانی نیز یاد می بهبود مستمر

فرایند و امکان بهبود  پایداریفرایندها ایجاد کند. بهبود مستمر، یا  فرایندهای یک قصد دارد یک رشد ثابت و سازگار و بهبود در تمامی قسمت

دانند که طی آن سازمان در جهت ان میبهبود مستمر را فرایند اعمال تغییرات مستمر در سازمدر تعریف دیگر، . کندآن را در آینده تضمین می

نماید. بهبود مستمر تنها در کیفیت محدود های خود تمرکز میمشی و اهداف کلان خود روی ارتقای اثربخشی یا کارآیی فعالیتتحقق خط

های بهبود تواند زمینهمیکنندگان شود بلکه مواردی مانند بهبود در استراتژی تجاری، مقاصد تجاری، مشتری، کارکنان و روابط عرضهنمی

های سازمانی به منظور تحقق هرچه ها و رویهتوان گفت، بهبود مستمر یعنی ارتقای دائمی فرایندها، فعالیتطور خلاصه میمستمر باشد. به

شده یک سازمان در جهت ارتقا و ریزیبهبود سازمانی را تمایل و حرکت برنامه 1اندرسن و ناروس (.Li et al., 2008بهتر اهداف سازمان )

؛ در این تحقیق بیشتر بر این (Lee, 2004)کنند شده تعریف میپیگیری رفتارهای نوآورانه و اصلاحی در فرایندها، محصولات و خدمات ارائه

 کید شده است.تعریف، تأ

حال های آن را تعیین نمایند. باایناند تا ابعاد مختلفی از بهبود مستمر ارائه دهند و مؤلفهردهبسیاری از نویسندگان و محققین، تلاش ک

 بهتر از سایرین باشد: 2بندی هیل و ویلکینسونرسد طبقهنظرمیبه

که طوریتلاش در جهت افزایش و بهبود کیفیت محصولات خدمات و تحقق سطح بیشتری از رضایت مشتری به :3گرایش به مشتری -

 اقدامات مستمری به منظور تحقق رضایت هر چه بیشتر مشتری فراهم گردد.

و تجدیدنظر دائمی قرار  شده به منظور تولید محصولات و خدمات، باید مورد بازبینیهای انجامفرایند و فعالیت :4گرایش به فرایند -

 بهبود یابد.گیرد و سعی شود به طور مستمر 

ها تأکید شود که معمولاً زمان بر ارتقای کیفیت محصول و کیفیت انجام کارها و فعالیتهم بهبود مستمر در حوزه محصول و فرایند:-

 .(Mc Adam et al., 2000)گردد های سازمانی میمنجر به تغییر مستمر در رویه

 

 سازمانیاعتماد میان

ها در ایجاد روابط مبتنی بر اعتماد، اهمیت فراوانی یافته است و مفهوم اعتماد بین معتقدند که امروزه توانایی شرکت 5ایزنهارت و مارتین

سازمانی قرار گرفته گیرندگان های مرکزی مورد توجه مدیران و تصمیمکنندگان و شرکتها با تأمینسازمانی به ویژه در مورد روابط شرکت

شدن همه افراد در اطلاعات سازمانی و تمایل به ماندن معتقدند که اعتماد موجب تقسیم اطلاعات در سازمان و سهیم 6است. بیجلسما و کوپمن

 (.1389)فرهنگ و همکاران،  شوددر سازمان می

                                                 
1. Anderson and Narus 
2. Hill and Wilkinson, 1995  
3. Customer Orientation 
4. Process Orientation  
5. Eisenhardt and Martin, 2000  
6. Bijilsma and Koopman, 2003  
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http://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D8%B1%D8%A7%DB%8C%D9%86%D8%AF
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%BE%D8%A7%DB%8C%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C
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 های اعتماد بین سازمانیابعاد و مؤلفه

های گیرد. به همین خاطر، مؤلفهگیری قرار نمیای است که به راحتی مورد سنجش و اندازهسازمانی، پارامتر وسیع و پیچیده اعتماد بین

 :اند ازعبارت های ارائه شدهترین مؤلفهمختلفی برای سنجش آن ارائه شده است. برخی از مهم

 اعتبار -

ها و شود که طرفین به خوبی از خواستهاعتبار اشاره به وجود روابطی مبتنی بر صراحت و تعهد میان دو طرف است. صراحت سبب می

 ,Ganesan) توان بر توافقات و اظهارات طرفین اعتماد نموددهنده این است که تا چه میزان مینیازهای هم آگاه شوند. تعهد نیز نشان

1994). 

 تعامل و حسن رفتار -
ها، نشانگر صداقت و حسن رفتار طرفین برخورد صادقانه، پرداخت به موقع تعهدات مالی و عدم بروز مشکلات کاری در روابط بین سازمان

 .(Mollering, 2004)گردد خواهد بود که سبب افزایش اعتماد بین سازمانی می

 نیت و اهداف مشترک -
 (.(Sako and Helper, 1998شود اف مورد قبول، معمولاً منجر به افزایش اعتماد بین سازمانی میاشتراک در اهد

 

 فواید اعتماد بین سازمانی

ترین اعتماد بین سازمانی، علاوه بر تسهیل مبادلات و انجام تبادلات تجاری و مالی، نتایج و فواید دیگری به همراه دارد که برخی از مهم

 از:اند آنها عبارت

 تسهیل ارتباطات؛ -

 گذاری اطلاعات و افزایش سطح دسترسی به اطلاعات؛افزایش سطح به اشتراک -

 .(Blomqvist, 2002)کاهش تعارضات بین سازمانی -

گردد که برمی 1شده توسط ساکو و هلپراست به مفهوم ارائهشدهسازمانی درنظرگرفتهطورکلی آنچه در این تحقیق به عنوان اعتماد میانبه

دانند که به بینی رفتارهای سازمان مقابل با توجه به شناخت و تجربه قبلی میها در تشخیص و پیشسازمانی را توانایی سازماناعتماد میان

 واسطه روابط پیشین حاصل شده است.

 

 عملکرد سازمانی

رسد و شامل سه شده، در جهت نیل به اهداف به آنها مییش تعیینعملکرد سازمانی به نتایجی اشاره دارد که سازمان با توجه به اهداف از پ

 فاکتور اصلی است:

 نتایج مالی اعم از سودآوری و میزان فروش؛ -

 وری کارکنان؛رضایت و بهره -

 .(Roca-Puig et al., 2007)شده رضایت مشتریان از خدمات و محصولات ارائه -

گردد. مدیریت فرایندی است که به واسطه برانگیختن کارکنان به تحقق اهداف سازمانی منجر می 2پیرو این تعریف؛ مدیریت عملکرد

گردد. همچنین محسوب می دهی استراتژیکشده و یکی از اجزای اصلی در جهت تشکیل "4پرداخت"و  "3ارزیابی"عملکرد از دو فاکتور مرتبط 

 دستیابی جهت در منابع و امکانات از بهینه استفاده افزایش سطح منظور به گردد کهمی لاقاط اطلاعاتی و اقدامات مجموعه به 5عملکرد ارزیابی

نیز  "عملکرد ارزیابی"(. بر همین مبنا، 1388گیرد )اکبریان و نجفی، می صورت اثربخشی و کارایی با توأم اقتصادی هایشیوه به هاهدف به

 چهارچوب در گوییپاسخ قابلیت و توانمندسازی کارایی، اثربخشی، نظیر عباراتی قالب در اجرایی هایدستگاه عملکرد جامع سنجش فرایند

                                                 
1. Sako and Helper, 1998 
2. Performance Management  
3. Appraisal 
4. Pay  
5. Performance Evaluation  

 یبا عملکرد سازمان یسازمانانیبهبود مستمر و اعتماد م ،یسازمان یریادگیرابطه 
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تر که به نظر جامع یدر تعریف دیگر های اجرایی است.برنامه قالب در و سازمانی وظایف و اهداف تحقق برای مدیریت علمی مفاهیم و اصول

رسد. از این ها و سازمان به انجام میاند که به واسطه افراد، گروهرفتارهایی تعریف کردهرا نتایج مجموعه  عملکرد 1شرسد، نیلی و همکارانمی

 (.1389شود )ملاحسینی و همکاران، منظر عملکرد شامل رفتار و نتایج حاصل از رفتار می

 

 پژوهشپیشینه مروری بر 

های فردی، یادگیری سازمانی، نوآوری و ( در تحقیقی به بررسی رابطه میان مهارت1388سخایی)در حوزه تحقیقات داخلی، جوانمرد و 

های فردی با عملکرد سازمانی عملکرد سازمانی در صنایع کوچک و متوسط استان مرکزی پرداختند. نتایج بررسی آنها نشان داد که مهارت

 .های فردی با یادگیری و نوآوری سازمانی، مستقیم و مثبت استتغیر مهارتارتباط مستقیم و مثبت داشته است. همچنین ارتباط بین م

های کوچک و متوسط ( به بررسی تأثیر قابلیت یادگیری سازمانی بر عملکرد شرکت1389ای دیگر ملاحسینی و همکارانش )در مطالعه

 یادگیری قابلیت ابعاد نتایج پژوهش آنها نشان داد که تمامیپرداختند.  2فرایند تحلیل سلسله مراتبیشهرستان کرمان با استفاده از روش 

 متوسط و کوچک هایشرکت عملکرد افزایش در را سهم بیشترین سیستمی، میان دیدگاهدراین .دارند مثبتی تأثیر هاشرکت عملکرد بر سازمانی

 تأثیرگذار عوامل جمله از پذیریریسک نهایت در و بیرونی محیط با تعامل گرایی،تجربه و باز فضای مشارکتی، گیریتصمیم ترتیب،به و داشت

 .بودند بعدی
( در پژوهشی به مطالعه ابعاد یادگیری سازمانی و تأثیرات آن بر توسعه کارکنان پرداختند. نتایج این تحقیق 1390فرهنگ و همکارانش )

ا توسعه کارکنان وجود دارد. همچنین ارتباط معنادار و مستقیمی دهد که رابطه معناداری میان یادگیری سازمانی و اعتماد سازمانی بنشان می

 انی و اعتماد سازمانی وجود دارد.میان یادگیری سازم

های یادگیری سازمانی با سطح نوآوری در صنعت بیمه پرداخت. نتیجه پژوهش وی نشان ( به مطالعه ارتباط مؤلفه1391پور )عباس

ال در صنعت بیمه کشور وجود های فعهای یادگیری سازمانی با سطح نوآوری در شرکتبین ابعاد و مؤلفهدهد که رابطه مثبت و معناداری می

 دارد.

با استفاده از روش  2007تا  2005های های بیمه ایرانی در بازه زمانی سالبر عملکرد شرکت 4به بررسی اثر سرمایه فکری 3پورعلی

شرکت بیمه انجام پذیرفت، نشان داد که ارزش افزوده سرمایه فکری و عناصر آن رابطه  39رگرسیون پرداخت. او در این تحقیق که در میان 

 ها دارد.مثبت و معناداری با سودآوری شرکت

های بیمه عمومی کشور مالزی انجام گرفت، دریافتند که قدرت ای که بر شرکتدر مطالعه 5تحقیقات خارجی نیز فونگ و ادریس در حوزه

های بیمه دارند. آنها همچنین نشان دادند که قدرت نفوذ، مشروط بر میزان تنوع تأثیر معناداری بر عملکرد شرکت 7و تنوع محصول 6نفوذ

 رکت مفید یا مضر باشد.تواند برای شمحصول می

های مدیریت منابع انسانی بر یادگیری سازمانی تأثیر مثبتی دارد و یادگیری سازمانی نیز به نوبه خود بر نیز نشان داد که استراتژی 8کوو

 ثرند.ها مؤسازمانهای دانشی در سازمان در ارتقای عملکرد ارتقای عملکرد سازمانی مؤثر است. همچنین مدیریت دانش و استفاده از ظرفیت

نتایج بررسی این محققین ها پرداختند. های اعتماد بین سازمانی و تأثیرات آن بر شرایط سازمانبه مطالعه ابعاد و جنبه 9بیگیرو و سوی

 دهد که دو عامل در ایجاد اعتماد بین سازمانی کاملاً مؤثرند:نشان می

 شهرت و صاحب نام بودن شرکت؛ -

 معاملات قبلی.تجربه مبادلات و  -

                                                 
1. Neely et al 
2. Analytical Hierarchy Process (AHP) 
3. Alipour, 2012 
4. Intellectual Capital 
5. Foong and Idris, 2012 
6. Leverage 
7. Product Diversity 
8. Kou, 2011 
9. Biggiero and Sevi, 2008 

 و همکاران ینادر مظلوم
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ها، سطح اعتماد بین ها با بررسی سوابق و تجارب قبلی سازمان با دیگر شرکتهمچنین به این نکته اذعان شده است که اغلب سازمان

های تری برخوردار باشد، اعتماد شرکتدیگر، هر چه سازمانی از حسن اعتبار و سوابق قبلی مناسبعبارتبهکنند. سازمانی خود را تعیین می

 جدید را به شکل بهتری کسب خواهد نمود.

 

 اهداف تحقیق

 های نمایندگی خدماتی  بیمه و از آن طریق بهبود عملکرد خودهدف اصلی تحقیق، درک و بررسی چگونگی ارتقای عملکرد شرکت

سازمانی و شناخت نقش آنها در عملکرد، های بیمه است. بدین منظور رابطه متغیرهای یادگیری سازمانی،  بهبود مستمر و اعتماد میانشرکت

 هدف قرار گرفته است.

 

 های تحقیقفرضیه

  ( مطرح نمود:1شده )شکل ئهها را بر مبنای مدل نظری اراتوان این فرضیهرسد که مینظرمیبا توجه به مجموع تحقیقات ذکرشده به

 ای وجود دارد؛های نمایندگی خدمات بیمهرابطه معناداری میان یادگیری سازمانی و عملکرد سازمانی شرکت -

 ای وجود دارد؛های نمایندگی خدمات بیمهرابطه معناداری میان اعتماد سازمانی و عملکرد سازمانی شرکت -

 وجود دارد. ایهای نمایندگی خدمات بیمهرد سازمانی شرکترابطه معناداری میان بهبود مستمر و عملک -

 
 
 

 

 

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

 مدل مفهومی تحقیق :1شکل 

 

 شناسی پژوهشروش 

ها توصیفی و از نوع پیمایشی است. جامعه آماری عبارت از تحقیق حاضر، از لحاظ هدف، کاربردی و از نظر شیوه گردآوری و تحلیل داده

نامه توزیع شد که تعداد پرسش 400شهر تهران است. تعداد  ایهای نمایندگی خدمات بیمههای شرکتکلیه کارشناسان و مدیران نمایندگی

بودن متغیرهای تحقیق استفاده شد. نتایج آزمون برای بررسی نرمال 1اسمیرنف -کولموگروف ه بازگشت داده شدند. از آزمون نامپرسش 388

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

 
 اسمیرنف -آزمون کولموگروف  :1جدول 

 

 

 

                                                 
1. Kolmogorov–Smirnov test 

  اعتماد سازمانی یادگیری سازمانی بهبود مستمر عملکرد سازمانی

 تعداد قابل قبول 388 388 388 388

 میانگین 2541/4 3006/4 2781/4 1967/4

 اسمیرنف -آماره کولموگروف  566/1 767/0 511/1 617/0

 سطح معناداری 015/0 599/0 021/0 842/0

 سازمانیاعتماد میان عملکرد سازمانی

 بهبود مستمر

 یادگیری سازمانی

 230-218ص ، 8شماره پیاپی  ،1393 بهار ،2شماره  ،3دوره  مهیپژوهشنامه ب یعلم هینشر

 

https://library.villanova.edu/Find/Summon/Search?type=Author&lookfor=Tsung-Hsien%20Kuo
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 روایی و پایایی پژوهش

نظران قرار داده و پس از اخذ نظرات، نامه، محقق آن را در اختیار تعدادی از اساتید و صاحبجهت سنجش روایی پس از تدوین پرسش

گرفت. بررسی شده، روایی آن مورد تأیید جمع مذکور قرار نامه اصلاحها انجام گرفت که با بررسی مجدد پرسشنامهاقدامات اصلاحی در پرسش

 ارائه شده است: 2نامه نیز با استفاده از تحلیل عاملی تأییدی انجام پذیرفت که نتایج آن در جدول روایی سازه پرسش

 
 های برازندگی تحلیل عاملی تأییدی ابزارهای پژوهششاخص :2جدول 

 یادگیری سازمانی سازمانیاعتماد میان عملکرد سازمانی بهبود مستمر شاخص 

1 χ2 41/287 75/264 11/229 49/305 

2 df 387 387 387 387 

3 χ 2/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 

 

باشد و میزان  1باید کمتر یا مساوی  1مجذور برآورد خطای تقریب خطای میانگین باشد، همچنین ریشه 3باید کمتر مساوی  df/2χمقدار 

باشد. با توجه  80/0تر مساوی و بزرگ 90/0نیز به ترتیب باید بیشتر از  3و شاخص نکویی برازش اصلاح شده 2های شاخص نکویی برازشمؤلفه

تایی از 30منظور سنجش پایایی نیز، یک نمونه گیری ابزارهاست. بههای اندازهآمده نشانگر برازش مناسب تمامی مدلتدس، نتایج به2به جدول 

افزار با استفاده از نرم 4آوری گردید و شاخص ضریب آلفای کرونباخهایی توسط ایشان تکمیل و جمعنامهاعضای جامعه انتخاب شده و پرسش

SPSS های دهنده تأیید پایایی شاخصاست و این نشان 7/0رفت. مقادیر ضریب آلفای کرونباخ برای همه موارد بالاتر از مورد محاسبه قرار گ

 (.3مورد ارزیابی است )جدول 

 
 نامههای پرسشپایایی شاخص :3جدول 

اخضریب آلفای کرونب منبع مؤلفه  

Basim et al., 2007 758/0 یادگیری سازمانی  

Laforet, 2009 789/0 بهبود مستمر  

Seppännen et al., 2007 744/0 ) با کمی تغییر( اعتماد میان سازمانی  

Kou, 2011 731/0 عملکرد سازمانی  

 

 

 

 

 

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

 یبا عملکرد سازمان یسازمانانیبهبود مستمر و اعتماد م ،یسازمان یریادگیرابطه 
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 وتحلیل آماریتجزیه
 هاآزمون فرضیه

 ارائه شده است: 4های تحقیق استفاده شده است که نتایج آن در جدول برای بررسی فرضیه 1از همبستگی اسپیرمن

 
 های تحقیقنتایج همبستگی اسپیرمن برای بررسی فرضیه :4جدول 

 عملکرد سازمانی سازمانیاعتماد میان بهبود مستمر یادگیری سازمانی نام متغیر 

ضریب 

همبستگی 

 اسپیرمن

    1 یادگیری سازمانی

   1 - بهبود مستمر

  1 - - سازمانیاعتماد میان

 1 345/0** 570/0** 309/0** عملکرد سازمانی

 سطح معناداری

    - یادگیری سازمانی

   - - بهبود مستمر

  - - - سازمانیاعتماد میان

 - 000/0 000/0 000/0 عملکرد سازمانی
 05/0معنادار در سطح *

 01/0معنادار در سطح  **

 

، اعتماد (r=309/0دهد که رابطه مثبت و معناداری میان یادگیری سازمانی و عملکرد سازمانی)نتایج حاصل از جدول نشان می

 های تحقیق در( وجود دارد. بنابراین تمامی فرضیهr=570/0بهبود مستمر و عملکرد سازمانی)( و r=345/0سازمانی و عملکرد سازمانی)میان

 گیرند.مورد تأیید قرار می 99/0سطح معناداری 

همچنین به منظور ارائه معادله خطی رابطه متغیرهای تحقیق، از معادله رگرسیون خطی استفاده گردید. شرط اول ارائه معادله خطی، 

ودن بین متغیرها مورد بررسی قرار بتشخیص رابطه خطی در نمودار پراکنش این رابطه است که این کار محقق گردید. در مرحله بعد باید خطی

 .گیرد. این کار باید به کمک آنالیز واریانس رگرسیون انجام گیرد

 
 ANOVA تحلیل واریانس :5 جدول

  سطح معناداری F مربع میانگین درجه آزادی مربعاتمجموع 

 رگرسیون 000/0 802/90 451/16 3 352/49

 هاماندهباقی   181/0 385 751/69

 مجموع    388 103/119

 

بودن توان فرض خطی بودن را تأیید کرد. در ادامه  شرط نرمال( می000/0و سطح معناداری آن )  =802/90Fبا توجه به مقدار 

ها کاملاً توسط ماندهشود که خط باقیمشاهده می 1مورد سنجش قرار گرفت. با توجه به نمودار  PP-Plotها از طریق آزمون و نمودار ماندهباقی

توان ضرایب رگرسیون را محاسبه نمود. در ادامه به ها نرمال است و میماندهدهد وضعیت باقیها پوشش داده شده است که نشان میداده

 ضریب رگرسیون محاسبه گردید.منظور یافتن معادله خطی رگرسیون، ضرایب ثابت و 

 

 

 

                                                 
1. Spearman Correlation 
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 های چند متغیره تحقیقماندهنمودار توزیع نرمال باقی :1نمودار 
 

 محاسبه ضرایب و معناداری رگرسیون متغیرهای تحقیق :6جدول 

 
 ضرایب استاندارد ضرایب غیر استاندارد

t سطح معناداری 
B بتا آماره خطا 

 000/0 329/5  210/0 120/1 ضریب ثابت

 000/0 666/3 154/0 032/0 116/0 سازمانیاعتماد میان

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

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

 صورت ارائه گردید:اینو معناداربودن آن در سطح، معادله خطی به tکه با توجه به آماره 

E(y / χ, µ, β): 1/12 + 0/116 χ + 0.25 µ + 0.353 β 

 

 نتایج و بحث

ای های بیمهسپاری نموده و بیشتر فعالیتها و کسب مزیت رقابتی اقدام به برونکردن فعالیتای به منظور بهینههای بیمهشرکت امروزه

توان نتیجه گرفت کلیه عواملی که موجب بهبود عملکرد اند. با درنظرگرفتن این نکته، میای واگذار کردههای بیمهمهم و کلیدی را به نمایندگی

صورت مستقیم و غیرمستقیم تواند بهشود میهای بیمه میای به عنوان نمایندگان حقوقی شرکتهای نمایندگی خدمات بیمهنی شرکتسازما

ای رابطه مثبت و های بیمهها مؤثر باشد. نتایج این تحقیق نشان داد بین یادگیری سازمانی و عملکرد سازمانی نمایندگیبر عملکرد این شرکت

ها افزایش یابد میزان عملکرد سازمانی آنها نیز افزایش جود دارد. به این معنی که هر چه یادگیری سازمانی در این گونه شرکتمعناداری و

ها صورت گرفته همسویی دارد. ( که در سایر سازمان1389و ملاحسینی و همکارانش ) 1های الگرا و چیواخواهد یافت. این نتایج با یافته

 ایهای فنی و دانش بیمههای خدماتی بیمه ارتقا یابد، عملکرد آنها نیز از طریق بهبود مهارتسازمانی در شرکت چه یادگیریدیگر هر عبارتبه

ها و سطح شود به رشد مهارتای پیشنهاد میهای بیمهیابد. لذا به مدیران شرکتای مذکور ارتقا میهای بیمهکارکنان شاغل در نمایندگی

ای توجه بیشتری نموده و درصدد ارتقای سطح یادگیری با توجه به نیازهای آموزشی های نمایندگی خدمات بیمهشرکتشایستگی کارکنان 

  سازمان و بازار موجود برآیند تا از این طریق به بهبود عملکرد سازمانی دست یابند.

سازمانی نیز حاکی از تأثیر مستقیم و معنادار اعتماد میاننتایج این تحقیق  3و زایگنبین و همکارانش 2های بیجلسما و کوپمنهمسو با یافته

ای، اعتماد بیشتری برقرار های بیمههای خدماتی نمایندگیای و شرکتهای بیمهدیگر هر چه میان شرکتعبارتبر عملکرد سازمانی است. به

                                                 
1. Alegre and Chiva, 2008 
2. Bijlsma and Koopman, 2003 
3. Ziegenbeine et al., 2004 
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سازمانی باعث امر شاید به این دلیل باشد که اعتماد میانیابد. این ای نیز بهبود میهای نمایندگی خدمات بیمهباشد عملکرد سازمانی شرکت

های بیمه به شکل بهتری صورت پذیرد. با توجه به این های خدمات نمایندگیهای بیمه و شرکتای میان شرکتشود تبادل اطلاعات بیمهمی

ای به بیشتر در نحوه فروش محصولات بیمه شود با واگذاری استقلال عمل و اختیاراتای پیشنهاد میهای بیمهامر به مدیران شرکت

ها ای برای این نمایندگیهای نوآورانه در زمینه انتخاب کانال مناسب فروش محصولات بیمهها بتوانند زمینه را برای استفاده از روشنمایندگی

 فراهم کنند.

ای دارد. این های بیمهدهد که بهبود مستمر، رابطه مثبت و معناداری با عملکرد سازمانی نمایندگیهمچنین نتایج این تحقیق نشان می

ای های بیمهیندگیها صورت گرفته همخوانی دارد. بهبود مستمر در نماکه در سایر سازمان 2و لی 1ناروسهای اندرسن و ها با نتایج یافتهیافته

ای با صدور به های نمایندگی خدمات بیمهای شده است، لذا شرکتگذاران و تنظیم محصولات بیمهمنجر به بهبود کیفیت ارتباطی با بیمه

نجر به وفاداری دهند که این امر مای را افزایش میگذاران، کیفیت محصولات بیمهها و پرداخت به موقع خسارت به بیمهنامهموقع انواع بیمه

ای های بیمهگذاران آتی و در نتیجه بهبود عملکرد سازمانی خواهد شد. با توجه به نتایج به مدیران شرکتگذاران فعلی و جذب بیشتر بیمهبیمه

سازی آنها زمینه ای در جهت توانمندهای خدماتی نمایندگی بیمهای برای کارکنان شرکتهای آموزشی بیمهشود با برگزاری کلاسپیشنهاد می

 گذاران جدید فراهم نمایند.گذاران فعلی و وفادارکردن آنها و جذب بیمهرا برای حفظ رضایت بیمه

 

 بندی و پیشنهادهاجمع

 پیشنهادها برای تحقیقات آینده

انجام گسترده این های بیمه و محدودیت مالی و زمانی جهت ای برای شرکتهای نمایندگی بیمهباتوجه به نقش حائز اهمیت شرکت

ای های بیمهبندی دیگر عوامل مؤثر بر عملکرد سازمانی نمایندگیشود که سایر پژوهشگران به منظور شناسایی و رتبهپژوهش، پیشنهاد می

 تری نمایند.اقدام به تحقیق وسیع

گردد که محققان با ته بود پیشنهاد میای مورد نظر قرار گرفهای نمایندگی خدمات بیمهشرکت توجه به اینکه در این پژوهش فقطبا 

 های مشابه، نتایج را با نتایج این تحقیق مقایسه کنند.مطالعه این متغیرها روی سایر شرکت

های نمایندگی خدمات در این تحقیق رابطه مستقیم یادگیری سازمانی، بهبود مستمر و اعتماد میان سازمانی با عملکرد سازمانی شرکت

شود که در مطالعات آینده چگونگی رابطه و تأثیر یادگیری سازمانی و بهبود مستمر بر عملکرد مطالعه قرار گرفت. پیشنهاد میای مورد بیمه

 سازمانی به عنوان متغیر میانجی مورد بررسی قرار گیرد.ای با درنظرگرفتن اعتماد میانهای حقیقی و حقوقی بیمهسازمانی نمایندگی
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