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Fraud is one of the most important threats that insurance companies face 

today. The purpose of this research is to investigate the effect of customer 

dissatisfaction on their fraud level by moderating the level of 

Machiavellianism of customers. The statistical population of the current 

research consisted of all the customers of an insurance company in Gilan 

province, whose total number was considered to be between 40 and 50 

thousand customers, and using Cochran's formula, a sample size of 400 

customers was determined, and the questionnaire was non-probably 

Access was distributed among them. This research is applied in terms of 

research directions, descriptive in terms of research goals, survey in terms 

of research strategies, and questionnaire in terms of data collection 

methods. In the end, the results of SPSS and Smart PLS software indicated 

that customer dissatisfaction with compensation increases the scope of 

fraud. Also, Machiavellianism moderates the relationship between 

customer dissatisfaction and insurance customer fraud. 
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رانیا لان،یگ لان،یدانشگاه گ ،یادبیات و علوم انسان ۀگروه مدیریت، دانشكد 8  
رانیتهران، ا ،ییدانشگاه علامه طباطبا ،یمدیریت و حسابدار ۀدانشكد ،یبازرگانگروه مدیریت  5  

:دهیچک  عات مقالهلااط 

 نیاند. هدف از ا در عصر حاضر با آن مواجه مهیب یها است که شرکت ییدهایتهد نیتر از مهم یكیتقلب 

 انیمشتر ییگرا اولیسطح ماک یگر لیها با تعد بر سطح تقلب آن انیمشتر یتینارضا ریتأث یپژوهش، بررس

بود که تعداد  لانیگدر استان  مهیشرکت ب کی انیمشتر ۀحاضر متشكل از هم قیتحق یآمار ۀاست. جامع

با  یا در نظر گرفته شد که با استفاده از فرمول کوکران نمونه یهزار مشتر 24 یال 04 نیب باًیها تقر کل آن

 نیشد. ا عیها توز آن نیدر دسترس در ب یِاحتمال ریشد و پرسشنامه به صورت غ نییتع یمشتر 044 ۀانداز

و از لحاظ  یفیو از لحاظ هدف پژوهش، توص یپژوهش، کاربرد یها یریگ پژوهش از لحاظ جهت

 جینتا ان،یاست. در پا یا ها، پرسشنامه داده یگردآور یها وهیو از لحاظ ش یشیمایپژوهش، پ یها یاستراتژ

از پرداخت خسارت،  انیمشتر یتیاز آن بود که نارضا یحاک Smart PLSو  SPSS یافزارها نرم حاصل از

و تقلب  انیمشتر یتینارضا نیب ۀرابط ییگرا اولیماک ن،ی. همچندهد یم شیانواع تقلب را افزا ۀنیزم
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 مقدمه

دیگر   سو سبب گسترش رفاه اجتماعی و از سوی عنوان یكی از ابزارهای کارای مدیریت ریسک و تأمین امنیت و آرامش خاطر، از یک  بیمه به
عنوان مؤسسات  گیرد. شرکتهای بیمه به گذاری شده و به دنبال آن، تولید با سرعت بیشتری رشد کرده و اقتصاد رونق می باعث رشد سرمایه

رجوع را کسب کنند، زیرا تأمین مالی  کننده دارند، باید بتوانند رضایت ارباب ارتباط مستقیمی به طور روزمره با شهروندان مراجعه خدماتی که

شود؛ بنابراین، ضرورت دارد که در مرحلۀ اول، عوامل مؤثر و تأثیرگذار بر افزایش  گذاران انجام می شرکتهای بیمه در مرحلۀ اول توسط بیمه

درستی تعیین شود و در مرحلۀ بعد، راهكارهای اجرایی و عملی برای رعایت این عوامل توسط مدیران و کارکنان تدوین  گذاران به یمهرضایت ب

شرکتهای بیمه با زیانهای قابل توجهی به گذاران و مدیران عالی سازمان پیگیری شود. با این حال  شده و اجرای آن توسط سیاست

که مشتریانشان از شكاف بین انتظارات ایجادشده توسط شرکتهای  کنند، درحالی تقلب مشتریانشان دست و پنجه نرم مینداشتن و  خاطرصداقت

ای، هر ساله خسارتهای زیادی را به  کلاهبرداریهای بیمه(. Kvalnes, 2011کنند ) شدنشان شكایت می ای و منافع واقعی حاصل از بیمه بیمه

های ایجادشده برای شرکتهای بیمه در اثر این  با وجود پیشرفتهای فراوان در شناسایی این تقلبها، هزینهکند.  شرکتهای بیمه تحمیل می

(. با توجه به مطالعاتی که تاکنون در خصوص ویژگیهای شخصیتی انجام شده است، بیشتر Terisa, 2010کلاهبرداریها در حال افزایش است )

کنندگان اشاره دارند، تحقیقات اندکی در خصوص تأثیر نارضایتی مشتری بر  طلبانۀ مصرففرصت تحقیقات به رفتارهای اخلاقی و فریبنده و

تقلب مشتری انجام شده است. این تحقیق با توجه به اینكه قصد دارد به تأثیر نارضایتی مشتری بر تقلب مشتری با توجه به سطح 

کند تا عوامل  آید. همچنین این تحقیق به بازاریابان و شرکتهای بیمه کمک میگرایی هر مشتری بپردازد، کاری جدید نیز به حساب می ماکیاول

دهد، شناسایی کنند و با استفاده از نتایج به نیازهایشان پاسخ مناسبی دهند.  سوق می  اصلی را که مشتریان را به سمت رفتارهای متقلبانه
گذار و  کارایی آن رابطۀ تنگاتنگی با اطلاعات دقیق و صحیح ویژگیهای بیمه نفسه با موضوع اعتماد و اخلاق در ارتباط است و صنعت بیمه فی

توان آن را  نیت است که می ای در همین زمینه اصل حد اعلای حسن شدۀ بیمه ترین اصول پذیرفته یكی از مهمدرواقع گر دارد.  خدمات بیمه

دهد که حفظ مشتری مبحث مهمی است، زیرا  . پژوهشها نشان میای به حساب آورد عنوان یكی از عوامل اخلاقی در کاهش تقلب بیمه به

تلقی « نقض قرارداد»کنندۀ ناراضی، ممكن است عملكردِ ضعیفِ خدمات را یک  تواند بسیار پرهزینه باشد. یک مصرف دادن مشتری می ازدست

فهمند با آنها درست رفتار  توان فهمید زمانی که افراد می گیری از شرکت برآید. در مقابل، می م شود او در صددِ انتقا کند که همین امر باعث می

کارگیری این منطق در زمینۀ خدمات به بحث بر سر  (. با به8373شده است احتمال اینكه رفتار غیراخلاقی از آنها سر بزند پایین است )فكور، 

انی که کاملاً راضی هستند، باید کمتر در صددِ رفتارهای کنندگان خیلی راضی هستند در مقایسۀ با زم پردازیم که وقتی مصرف این موضوع می

کند. البته  کنندۀ ناراضی از خدمات بیمه سوءاستفاده می غیراخلاقی علیه شرکت بربیایند. این تحقیق به دنبال این مسئله است که آیا مصرف

گرا، احتمال بروز رفتارهای متقلبانه  گیهای افراد ماکیاولدلیل دارابودن ویژ گذارانی است که به  تأکید این پژوهش بر ویژگیهای شخصیتی بیمه

 زمینه است. هایی برای شناسایی این افراد و اقدامات مقتضی برای برخورد با آن نیازمند تلاش بیشتر در این  رود و ایجاد رویه بیشتری از آنها می

ترین تخلفاتی است که در  قانون بیمه از عمده 83تا  84تخطی از مفاد نامه و  ندادن اطلاعات کامل و شفاف در زمان خرید بیمه در ایران ارائه

انداز کلی از وضعیت تقلب و تخلف در صنعت بیمۀ  منظور کسب چشم  (، به8330مهر ) نژاد و آرمان دهد. به زعم صلاحی صنعت بیمه رخ می

آمیز هستند  ای تقلب درصد از ادعاهای خسارت بیمه84هانی حدود توان به صورت کلی آن را با آمار جهانی برآورد کرد؛ بر طبق آمار ج ایران می

تواند مربوط به  درصد از خسارات پرداختی می 84های صادره در کل صنعت و با فرض اینكه حدود  بیمه در این صورت با برآورد مجموع حق

های صادره در کل  بیمه مجموع حق 8335طور مثال، در سال توان به یک برآورد کلی از میزان تقلبها دست یافت. به  ادعاهای متقلبانه باشد، می

میلیارد ریال اعلام شده است.  846444ها تقریباً برابر با  میلیارد ریال و مجموع کل خسارات پرداختی در همۀ رشته 862444صنعت در حدود 

میلیارد ریال  84644ای در این سال رقمی بالغ بر  های بیمه ای متقلبانه است مجموع تقلب درصد ادعای خسارت بیمه 84با فرض اینكه حدود 

درصدی ادعای خسارات متقلبانه، مطابق استاندارد جهانی، با توجه به شواهد و قراینی که در ایران وجود دارد برای  84شود؛ اما رقم  برآورد می

هد نسبت تقلب در بیمۀ کشور احتمالاً بیشتر از د شود؛ چراکه برآوردهای شهودی نشان می ای محسوب می بینانه صنعت بیمۀ کشور رقم خوش

رسد. همچنین بر اساس آماری که شرکت سوئیس ری  درصد هم می 34درصد است؛ و حتی به گواه برخی شرکتهای بیمه این شاخص تا  84

لار قرار دارد. این رقم در مقایسۀ د 626دلاردر برابر رقم سرانۀ جهان با  833به میزان 8338بیمه در ایران در سال  منتشر کرده است سرانۀ حق

قرار دارد )کریمی،  60بیمۀ کشورهایی همچون ترکیه، عربستان، کویت، قطر و امارات فاصله دارد و کشور ما در این مورد در رتبۀ  با سرانۀ حق
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گذاران، به ارائۀ راهكارهایی  کرده است با بررسی احتمال وقوع تقلب توسط مشتریان شرکتهای بیمه به دلیل نارضایتی بیمهاین مقاله سعی 

 مناسب برای شرکتهای فعال در صنعت بیمه بپردازد و سهمی هر چند اندك، در کمک به ارتقاء و بهبود شرایط این شرکتها داشته باشد.

 

 مرور نوشتگان

تواند بر مبنای معیارهای عقلانیت اقتصادی باشد و  شده می ای افراد بیمه دارند که رفتار و تصمیمهای بیمه ( بیان می5486و همكاران ) 8مرنو

ی طورکل شده و حتی جنسیت قرار گیرد. اگرچه نفوذ و تأثیر این عوامل به ورسوم پذیرفته یا تحت تأثیر سایر مسائل مانند اخلاقیات، باورها، آداب

اما وجود این مسائل و عوامل ثانویۀ اخلاقی چارچوب و مبنای مسائل مربوط به بیمه را با مشكلاتی  ای پذیرفته شده است و به صورت گسترده

ی عنوان عنصر ای به کنندگان بیمه دهد که تقلب در بیمه از نظر بعضی از مصرف عنوان مثال نتایج برخی از مطالعات نشان می سازد. به مواجه می

بیمه بدون هیچ جبران خسارتی، ارسال  شود و بسیاری از مشتریان بیمه بر این باورند که بعد از یک دورۀ پرداخت طولانی حق بد محسوب نمی

 گذاریشان است. ای برای بازیابی سرمایه یک درخواست جعلی روش منصفانه

بسیار ارزندۀ علمی و عملی خواهد بود؛ زیرا ایجاد خسارتهای بررسی مسئلۀ تقلب در بیمه حائز نكات  کنیم،در عصری که ما زندگی می

ساختگی و تقلبی و دریافت وجوه و مبالغ هنگفت از شرکتهای بیمه سبب ورود ضررهای مادی و معنوی به شرکتهای بیمه شده است )صحت و 

 .(8338 همكاران،

بیمۀ سالانۀ  درصد درآمد حق 84تا  2ها تقریباً کنند. این هزینه میهای زیادی را صرف تقلب مشتریان خود هر ساله شرکتهای بیمه هزینه

گیرد.  ای از طرف شرکتهای بیمه مورد توجه قرار می گذار، ارائۀ خدمات بیمه از طرفی از منظر بیمه(. Terisa, 2010شود )صنعت را شامل می
رود، خدمات  کنندۀ نهایی بیمه به شمار می ذار، که همان مصرفگ آورد که بیمه ای مطلوبیت و رضایت را در صورتی فراهم می محصول بیمه

 کند تا مجدداً با تقاضای بیشتر به تداوم و سرعت شرکتهای بیمه را مطابق نیاز خود یابد، در غیر این صورت احساس رضایت و مطلوبیت نمی

وجود دارد؛ بدین معنی که هرچه محصول با تمایل  ای بین یک نیاز و خواسته و درجات مختلف ارضای فرد مدار تولید بیفزاید. رابطه 

تر خواهند بود. بنابراین هرچه تأمین پرداخت  شده( بیشتر مطابقت داشته باشد، تولیدکنندگان )شرکتهای بیمه( موفق کننده )بیمه مصرف

ین شرکتها باید سخن اقتصاددانان فرانسوی تر خواهد بود. ا گذار بیشتر مطابقت داشته باشد، شرکت بیمه موفق خسارت با تمایل و انتظار بیمه

را در نظر داشته و پیشاپیش همۀ قصور و تقصیرها را متوجه بخش « آورد عرضه، تقاضای خود را به وجود می»گوید  که می« 5ژان باپتیست سه»

هایی  ذاران بالقوه را شناسایی کرده، سپس بیمهگ کنندگان( را تبرئه نكنند. بنابراین آنها باید بیمه تقاضا و نبود فرهنگ بیمه نكرده و خود )عرضه

بودن بیمه، ارزیابی خسارت  نامه، در دسترس هایی از قبیل صدور بیمه ارائه کنند که تا حد امكان طبق خواسته و انتظارات آنها باشد. خواسته

دن به نظرات آنها و مواردی از این قبیل؛ و نها بودن بیمه، ارج نامه، در دسترس توسط ارزیابان مستقل، مشاورۀ فنی از قبیل صدور بیمه

ها و نیازهای آنها، درآمد و فروش  گذار قرار دهند و از طریق برآوردن خواسته شرکتهایی موفق هستند که رسالت و مأموریت خود را رضایت بیمه

اهد شد، وگرنه در دنیای رقابت آینده، داران و صاحبان حقوق سهام و شرکت تضمین خو دهند. در چنین حالتی سود سهام خود را افزایش می

 (.8313کنند، وجود نخواهد داشت )امیری،  ها و انتظارات مشتریان خود توجه نمی جایی برای شرکتهایی که به خواسته
 رضایت بالای مشتری، نوعی بیمه در برابر اشتباهات احتمالی شرکت است که در نتیجۀ تغییرات مرتبط با تولید خدمات، وقوع آنها

ناپذیر است. مشتریان دائمی در مواجه با چنین موقعیتهایی اغماض بیشتری دارند، زیرا به دلیل تجربیات خوشایند قبلی، اشتباهات  اجتناب

ترین وظیفۀ سازمانها و مؤسسات شده است.  گیرند. بنابراین، عجیب نیست که جلب رضایت مشتریان مهم راحتی نادیده می اندك سازمان را به

ن خواهان سادگی روشهای اداری و تسهیل این امور به طریقی هستند که شرکتهای بیمه هم به وقت آنها ارج گذاشته و هم تشریفات مشتریا

نقدی( بر -الحساب  بیمه )نقد یا اقساط(، نحوۀ دریافت مبلغ خسارت )علی زائد اداری حذف شود. همچنین ارائۀتسهیلاتی در نحوۀ پرداخت حق

 (.8373مؤثر است )فكور، گذار  رضایت بیمه

خصوص ویژگیهای شخصیتی انجام شده است عامل اصلی در وقوع تقلب، ویژگیهای  سو با توجه به مطالعاتی که تا حال حاضر در دیگر از

طلبانۀ و بیشتر تحقیقها به رفتارهای اخلاقی و فریبنده و فرصت ساز تقلب هستند عنوان شده است شخصیتی و محیطی که زمینه

دهد که رفتار غیراخلاقی توسط متغیرهای شخصیتی و موقعیتی و اثر  تحقیقهای گذشته نشان میکنندگان اشاره دارند. در این راستا  مصرف

                                                
1
. Moreno 

2. Jean Baptiste Say 
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( به 5482و همكاران ) 8در این راستا ورتزگیرد، به جای اینكه فقط تحت تأثیر رشد اخلاقی یک شخص باشد.  متقابل آنها تحت تأثیر قرار می

ت یافتند که تعداد زیادی از متغیرهای موقعیتی و شخصیتی بر رفتار متقلبانۀ مشتریان تأثیر دارند. برخی از این متغیرها شامل این نتیجه دس

دهد که  درجۀ رضایت مشتری و ویژگیهای شخصیتی از جمله وجود اخلاق و شرم در وجود مشتریان است. نتایج بررسی آنها نشان می

 دهند. از درجۀ اخلاقی و شرم قرار دارند تمایل کمتری به تقلب را از خود نشان می مشتریانی که در سطح بالاتری

طلبی و توجیه وسیله برای رسیدن به هدفی که معمولاً  گران سیاسی و اجتماعی معادل با ریا، فرصت گرایی را بسیاری از تحلیل ماکیاول

برند. درواقع، ماکیاولگرایی یک اصطلاح است که روانشناسان اجتماعی و شخصیت از آن برای توصیف تمایل به  قدرت سیاسی است، به کار می

کنند که معمولاً با تجاوز به حقوق دیگران مرتبط است. افراد با  کردن دیگران به منظور دستیابی به منافع شخصی استفاده می هتقلب و گمرا

گرا، زمانی که  کنند. افراد دارای شخصیت ماکیاول پوشی می گرایی بالا از هنجارهای اخلاقی به منظور دستیابی به اهداف شخصی چشم ماکیاول

تفاوتی رفتاری از خود نشان  دهند و بی نكردن از رفتار موردنظر خود شوند، از خود واکنشهای عاطفی کمتری نشان می یمجبور به پیرو

کند، کمتر واکنش عاطفی از خود بروز  نكردن دیگران از رفتار آنان، برخورد می گرایی به پیروی زمانی که شخص با دیدگاه ماکیاولدهند.  می

راحتی  کند تغییر موضع داده، بر خلاف باورهای خود عمل کند. آنان دشواری چندانی در تغییرپذیری ندارند و به یدهد و در واقع سعی م می

 (.8363خواهید )شیخ الاسلامی،  گویند، منظورمان همانی است که شما می کنند و حتی گاهی برای خوشامد شما می نظر خودشان را عوض می
دهند  دیگران به رویكرد سرد و جدای از دیگران گرایش دارندو تعهدات را زمانی که به نفع خود ببینند تغییر میگرا در تعامل با  افراد ماکیاول

گرایی به دست آورند، مستعد  و روی منافع خود که در تقابل با منافع دیگران است تمرکز دارند. در مقابل افرادی که نمرۀ پایینی در ماکیاول

(. در مورد ویژگی تمایل به مقام 8330کنند )شیری و همكاران،  پذیرند و ساختارها را دنبال می بوده، قوانین را می گرایی نفوذ اجتماعی و مردم

طلبی  با قدرت گرایی ماکیاولدرواقع  طلبی هستند. گرایی بالا، افرادی نفوذگر، دارای تمایل بالا برای کنترل و قدرت اند که افراد با ماکیاول گفته

کند  اتنگ دارد. فردی که این ویژگیها را دارد اهل عمل است، احساساتی نیست و بر این باور است که هدف، وسیله را توجیه میای تنگ رابطه

گرایی است، افزایش رفتارهایی که  شده در ماکیاول عنوان ویژگی شناخته دلیل ویژگی اعتمادنكردن که به به (. 8311)پورکیانی و همكاران، 

شده امكان بیشتری دارد که نسبت به  کند. درنتیجه، در هنگام نارضایتی مشاهده وضع موجود هستند بیشتر بروز پیدا می نشان از عدم تحمل

گرایی شخص بیشتر باشد، ویژگیهایی  بنابراین هرچه درجۀ شخصیت ماکیاول(. 8330آن واکنش شدیدتری نشان دهند )شیری و همكاران، 

مور اخلاقی، تمایل شدید به شأن و مقام و درنهایت تمایل به کنترل دیگران درآنها بیشتر است و این توجهی به ا اعتمادی و بی همچون بی

شده واکنش شدیدتری نشان  شده و مشاهده شود که در مجموع به نارضایتی درك گرایی باعث می اعتمادی و سایر ابعاد شخصیت ماکیاول بی

شده در این حوزه، در این پژوهش  گرایی و بررسیهای انجام با توجه به اهمیت ماکیاول روز دهند.داده و درنهایت رفتارهای متقلبانۀ بیشتری را ب

نشان داده  8گر به مدل مفهومی اضافه شده است. پژوهش حاضر از مدل مفهومی که در شكل  صورت متغیر تعدیل شده و به  این عوامل مطالعه 

گرایی بر تقلب آنهاست. مشتریان  ایی تأثیر نارضایتی و سطح گرایش مشتریان به ماکیاولدنبال شناس  کند که در آن به شده است پیروی می
 گرایی در تقلب دارند. گرایی تمایل بیشتری نسبت به مشتریان ناراضی با سطح گرایش پایین ماکیاول ناراضی با سطح گرایش بالای ماکیاول

 

 های پژوهش: فرضیه

 دهد. تهای بیمه تقلب مشتری را افزایش میفرضیۀ اول: نارضایتی مشتریان از شرک

 شود. گرایی موجب تمایل فرد به تقلب می فرضیۀ دوم: گرایش به ماکیاول

 کند. گرایی تأثیر نارضایتی مشتری بر تقلب وی را تعدیل می فرضیۀ سوم: ماکیاول
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 مدل مفهومی پژوهش :8شكل 

 

 روش پژوهش، جامعه و نمونۀ آماری پژوهش

گیریهای پژوهش کاربردی، از لحاظ هدف پژوهش، توصیفی، از لحاظ استراتژیهای پژوهش، پیمایشی، از لحاظ این پژوهش از لحاظ جهت

آوری ای و میدانی برای جمع ای است. همچنین این پژوهش از روش کتابخانهپرسشنامهها های گردآوری دادهماهیت، علّی و از لحاظ شیوه

 شده است.  ها استفادهمنظور تحلیل داده  به SPSSو  Smart PLSافزارهای  کند و از روش معادلات ساختاری و نرم اطلاعات استفاده می

هزار نفر است که در  24الی  04ای در سطح استان گیلان به تعداد  همۀ مشتریان یک شرکت بیمهبا توجه به هدف پژوهش، جامعۀ آماری 

نمونه محاسبه شده است. با توجه به  314شده است که تعداد   های موردنیاز استفادهاز فرمول کوکران برای تعیین اندازۀ نمونهاین پژوهش 

 362فرد توزیع شد؛ که درنهایت  044نامه در بین های سالم و کامل، پرسشنكردن پرسشنامه تعیین سطحی از خطا در صورت دریافت

 .و تحلیل شد  آوری پرسشنامه مناسب و بدون نقص جمع

های استاندارد موجود در متون نظری به کار گرفته شده است و شامل یک  سؤال است که از پرسشنامه 53پرسشنامۀ این پژوهش شامل 

ها در  آوری داده های پژوهش است. توزیع و جمع اصلی به منظور آزمون فرضیهشناختی و بخش دیگر شامل سؤالات  بخش اطلاعات جمعیت

های پنهان سطح دوم پژوهش شامل نارضایتی مشتری، تقلب مشتری  ماه انجام شده است. مؤلفه به مدت تقریبی شش 8330مقطع زمانی سال 

ر پنهان سطح اول شامل رفتارهای غیراخلاقی، تمایل به کنترل گرایی دارای چهار متغی گرایی است که در این بین متغیر ماکیاول و ماکیاول

سؤال و متغیر تقلب  7سنجه است. متغیر نارضایتی مشتری نیز با  86اعتمادی به دیگران در مجموع با  دیگران، تمایل به شأن و مقام و بی
= 2شدت مخالفم،  = به8ای لیكرت )گزینه 2اس طیف ها بر اسسؤال مورد سنجش قرار گرفته است.ضمن اینكه این پرسشنامه 6مشتری نیز با 

 .های هر یک از متغیرها و ابعاد آنها درج شده است منابع اخذ شده و تعداد گویه 8شدت موافقم( طراحی شده است. در جدول  به

 
 های پژوهشها، ابعاد و گویهسازه :8جدول 

 ها )سؤالات(گویهتعداد  منابع متغیر پنهان سطح اول متغیر پنهان سطح دوم

 گرایی ماکیاول

 های غیراخلاقیرفتار

Dahling, 2009 

2 

 3 تمایل به کنترل دیگران

 3 تمایل به شأن و مقام

 2 اعتمادی به دیگران بی

 Daunt et al, 2012 7 - نارضایتی مشتری

 Wirtz and Kum, 2004 6 - تقلب مشتری

 

 

 نارضایتی
 مشتری

تقلب توسط  
 مشتری

 ماکیاول

 گرایی

 و همكاران یمحسن اکبر
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 پایایی ترکیبی

شود،  منظور محاسبۀ پایایی، از آلفای کرونباخ و معیار دیگری که برتریهایی نسبت به آلفای کرونباخ دارد و به آن پایایی ترکیبی گفته می  به
-ها نه به صورت مطلق، بلكه با توجه به همبستگی سازهپایایی سازهاستفاده شده است. برتری پایایی ترکیبی نسبت به آلفا در این است که 

شود. همچنین برای محاسبۀ آن، شاخصهای با بار عاملی بیشتر، اهمیت زیادتری دارند. برای پایایی مرکب میزان هایشان با یكدیگر محاسبه می

هستند که  7/4آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی بالای  مناسب ذکر شده است.تمامی متغیرهای پنهان دارای مقدار 7/4مساوی و بالای 

 دهندۀ این است که مدل دارای پایایی مناسبی است. نشان

 

 روایی همگرا و روایی واگرا

 8شود. فورنل و لارکرکار برده می سازی معادلات ساختاری به  گیری در روش مدلروایی همگرا معیاری است که برای برازش مدلهای اندازه

اند. آنها مقدار مساوی و  عنوان معیاری برای اعتبار همگرایی پیشنهاد کرده ( را بهAVE5شده ) ( استفاده از متوسط واریانس استخراج8318)

آمده همگرایی را نشان می دهند. همچنین برای بررسی  دست اند که در این تحقیق نتایج به بیان کرده AVEبودن  را برای مطلوب 2/4بالاتر از 

روایی واگرای  AVEآمده از همبستگیها و جذر  دست لارکر استفاده شده است. بر اساس نتایج به-گیری، از معیار فورنلروایی واگرای مدل اندازه

 مدل در سطح سازه نیز مورد تأیید قرار گرفت.

 

 ارزیابی مدل ساختاری

ها نشان می هندکه برازش R2دهد.مقدار  دل پژوهش نشان میزای م( را برای تمامی متغیرهای درونR2) ، معیار ضریب تعیین5جدول 

(. همچنین 3و در حد خوبی بوده است« قوی»طور کلی  ( برازش مدل ساختاری به 8331مدل ساختاری مناسب است )مطابق بررسی چین )

ترتیب نمایانگر قدرت  این معیار به 32/4و  82/4، 45/4گزارش شده است. مقادیر  5بینی مدل است در جدول  که بیانگر قدرت پیش Q20معیار 

« قوی»بینی  توان نتیجه گرفت که مدل از قدرت پیشمی5زاست؛ بنابراین از جدول  های برون بینی ضعیف، متوسط و قوی سازه یا سازه پیش
 برخوردار است.

 
 Q2 مقادیر ضریب تعیین و معیار  :5ل جدو

 اعتمادی به دیگران بی تمایل به شأن و مقام تمایل به کنترل دیگران رفتارهای غیر اخلاقی تقلب مشتری 

 03/4 23/4 21/4 78/4 08/4 ضریب تعیین

Q2 55/4 33/4 35/4 33/4 81/4 

 

 برازش مدل کلی

گیری و ساختاری(  منظور برازش مدل کلی )شامل هر دو بخش مدل اندازه  معیاری به(، هیچ PLSدر روش کمترین توانهای دوم جزئی )

( معیاری کلی تحت عنوان 5440و همكاران ) 2وجود ندارد. به همین منظور تلاشهای بسیاری برای حل این مشكل صورت گرفت. تننهاوس

عنوان شاخصی مطمئن برای برازش کل مدل محسوب کرد. مقادیر  توان آن را به نیكویی برازش را برای حل این مشكل پیشنهاد دادند که می
در سه سطح ضعیف،  36/4و  52/4، 48/4توان با سه مقدار ( می5443و همكاران ) 6آمده برازش مدل را با توجه به مطالعات وتزلس دست به

( برازش 5443است، بنا بر پژوهشهای وتزلس و همكاران ) 22/4بندی کرد. با توجه به آنكه مقدار نیكویی برازش برابر متوسط و قوی تقسیم

 گیرد. مورد تأیید قرار می« بسیار قوی»کلی مدل در حد 

                                                
1
. Fornell and Larcker 

2. Average Variance Extracted 

 کند. معرفی می R2عنوان مقدار ملاك برای مقادیر ضعیف، متوسط و قوی  را به 67/4و  33/4،  83/4( سه معیار8331. چین)3
4
. Stone-Geisser criterion 

5
. Tenenhaus 

6. Wetzels 

 817-877، ص 52 یاپی، شماره پ8337، تابستان 3، شماره 7دوره  مهیپژوهشنامه ب یعلم هینشر



810 

 

 های پژوهشآزمون فرضیه

های پژوهش پرداخته گیری و مدل ساختاری و داشتن برازش مناسب مدلها، به بررسی و آزمون فرضیهپس از بررسی برازش مدلهای اندازه
شده است. با توجه به اینكه  مطرح  3ها و نتایج بررسی آنها، در جدول شود. ضرایب استانداردشده مسیرهای مربوط به هر یک از فرضیهمی

درصدمورد تأیید  32های اول، دوم و سوم همگی در سطح اطمینان هستند، فرضیه 36/8، بالای مقدار 3، بر اساس  جدول tهای  مقادیر آماره

 گیرند. قرار می

 
 های پژوهشآزمون فرضیه: 3جدول 

 نتیجه tآمارۀ برآورد ضرایب ر وابستهمتغی اثر متغیر مستقل 

H1 نارضایتی مشتری  قبول 75/3 83/4 تقلّب مشتری 

H2 گرایی ماکیاول  قبول 37/3 81/4 تقلّب مشتری 

H3 قبول 73/3 34/4 کند گرایی تأثیر نارضایتی مشتری بر تقلّب وی را تعدیل می ماکیاول 

 

 گرتعیین شدت اثر متغیر تعدیل

شود؛ به عبارت کند، نوبت به بررسی شدت این اثر می به این نكته که یک متغیر، رابطۀ میان دو متغیر دیگر را تعدیل می بردن پس از پی

 8گر در پژوهش وی، میزان تعدیل به چه اندازه قوی و یا متوسط است داربودن اثر تعدیل دیگر محقق باید گزارش دهد که در صورت معنی

است که نشان از اثر تعدیلی  23/4برابر با  5آمده برای شدت اثر با استفاده از فرمول فاسوت و هنسلر دست مقدار به(. 8333)داوری و رضازاده، 

 قوی متغیر درگیری ذهنی در رابطۀ میان دو متغیر نارضایتی مشتریان و تقلب مشتریان دارد.

 

 نتایج و بحث

آمده  دست رابطۀ بین نارضایتی و تقلب مشتریان پرداختیم. مقدار میانگین بهگرایی بر  گریی ماکیاول در این پژوهش به بررسی نقش تعدیل

ای که به آن  طور متوسط از عملكرد شرکت بیمه دهندگان به پرسشنامه به  ( حاکی از این امر است که پاسخ2/5برای متغیر نارضایتی مشتری )

طور متوسط بیش از نیمی از  ( حكایت از این دارد که به6/5متغیر تقلب مشتری )آمده برای  دست اند. میانگین بهمراجعه کرده بودند ناراضی بوده

زنند تا بیش از آنچه که مستحق آن کارانه میای که از بیمه به آنها منتقل شده، دست به رفتارهای فریبدهندگان در قبال نارضایتی پاسخ

بود که از  3/5گرایی عدد  رند. میانگین پاسخها به سؤالات مربوط به ماکیاولهستند، از شرکتهای بیمه در قالب جبران خسارت و ... دریافت دا

 گرایی دارند. دهندگان گرایش زیادی به ماکیاول طور متوسط پاسخ این موضوع حكایت دارد که به 

درصد  32اطمینان  ملاحظه شد که تأثیرگذاری نارضایتی مشتریان بر تقلب مشتریان در سطحهای پژوهش  در ارتباط با آزمون فرضیه

درصد تغییرات تقلب مشتریان را تبیین  83نمایانگر این امر است که نارضایتی مشتریان به میزان  83/4داراست. همچنین ضریب مسیر  معنی
تایج ( ن8338(، و صحت و همكاران )8334(، فیروزی و همكاران )8335کند. در دیگر تحقیقهای مشابه، مانند حقیقی کفاش و همكاران ) می

 آمده است.  دست  مشابهی به

داراست.  درصد معنی 32گرایی بر تقلب مشتریان در سطح اطمینان  در ارتباط با فرضیۀ دوم ملاحظه شد که تأثیرگذاری گرایش به ماکیاول

کند.  یان را تبیین میدرصد تغییرات تقلب مشتر 81گرایی به میزان  نمایانگر این امر است که گرایش به ماکیاول 81/4همچنین ضریب مسیر 

( نتایج 8338( و صحت و همكاران )8333( و فرقاندوست حقیقی و همكاران )8334در دیگر تحقیقهای مشابه، مانند مرادی و همكاران )

 آمده است.  دست  مشابهی به

شود. تقلب مشتریان تأیید می گرایی در تأثیر نارضایتی مشتری بر گر گرایش به ماکیاولدر فرضیۀ سوم نیز ملاحظه شد که نقش تعدیل

درصد ارتباط میان دو متغیر نارضایتی مشتری و  34گرایی به میزان  نمایانگر این امر است که گرایش به ماکیاول 34/4همچنین ضریب مسیر 

                                                
 ترتیب نشان از اثر تعدیلی ضعیف، متوسط و قوی دارد. به 32/4و  82/4، 45/4(، مقادیر 8311. مطابق با کوهن )8

2. Henseler and Fassott 
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دوست و  ( و فرقان8334(، فیروزی و همكاران )8335کند. در دیگر تحقیقهای مشابه، مانند مرادی و همكاران ) تقلب مشتری را تعدیل می

 آمده است.  دست  ( نتایج مشابهی به8333همكاران )

گذارانشان متحمل  ای هر ساله خسارتهای زیادی را توسط انواع تقلبهای ایجادشده ناشی از رفتارهای غیراخلاقی بیمه اینكه شرکتهای بیمه

تواند تا حدی کنترل و  های مؤثر از طرف این شرکتها می طریق مدیریت صحیح و اعمال رویهشوند غیرقابل اجتناب است، اما این مهم از  می

سوق   کند تا عوامل اصلی را که مشتریان را به سمت رفتارهای متقلبانه تعدیل شود. این تحقیق به بازاریابان و شرکتهای بیمه کمک می

نیازهایشان پاسخ مناسبی دهند. درواقع ایجاد پروفایلهای مخصوص هر مشتری، با  دهد، شناسایی کنند و با توجه به نتایج این تحقیق، به می

ها و فرایندهای صحیح متناسب با این  توان از هر مشتری از لحاظ شخصیتی و رفتاری کسب کردو با ایجاد رویه توجه به ویژگیهای کلی که می

نفسه با موضوع اعتماد و اخلاق در  جلوگیری کنند. چراکه صنعت بیمه فیشده تا حدی از بروز رفتارهای متقلبانه  گونه شخصیتهای مشاهده

گر دارد. از آنجا که برای حل مسئله،  گذار و خدمات بیمه ارتباط است و کارایی آن رابطۀ تنگاتنگی با اطلاعات دقیق و صحیح ویژگیهای بیمه

ویژگیهای شخصیتی هر   نظر اهمیت اساسی دارد، تلاش برای بررسی ابتدا شناسایی علل و کسب اطلاعات دقیق و اشراف کامل به موضوع مورد

بینی رفتارهای متقلبانه و جلوگیری از آن دارد. همچنین  گذار و ایجاد پروفایلهای مخصوص هر مشتری، نقش بسیاراساسی در پیش بیمه

ایطی که از حداقل قواعد و مقررات برخوردار باشد و گرای افراد تحت شر اند، شخصیت ماکیاول ( بیان کرده5447طور که رابینز و جاج ) همان
تر برای محدودکردن عمل این افراد باید  گیرانه امكان آزادی عمل وجود دارد، تشدید خواهد شد؛ بنابراین شرکتهای بیمه با ایجاد قوانین سخت

 گذاران مستلزم ایجاد یک انقلاب  یمهگر و ب توان گفت ایجاد اعتماد متقابل بین شرکتهای بیمه در آخر میاندیشی کنند. چاره

گذار روشهای درست و قابل اعتماد را در پیش گیرندو شهروندان آن از بیان نظرات غیرواقع و  گرو بیمه اجتماعی است، زیرا وقتی بیمه -فرهنگی

شود، بلكه اعتماد متقابل  پاك غیرممكن میتنها امكان ادامۀ حیات برای افراد نا دروغ اجتناب کنند و راستی و صداقت در جامعه نهادینه شود نه

 .های مختلف و پیشرفت روزافزون خواهیم بود تر و تحولات شگرف در عرصه های جدی نیز بین همگان به وجود خواهد آمد و شاهد شكوفایی

 

 بندی و پیشنهادها جمع

 های کاربردی پیشنهاد

بایست با تأمین  شود، لذا شرکت بیمه مورد مطالعه می آمیز می ادعاهای فریبگرایی موجب تمایل فرد به  که گرایش به ماکیاول ازآنجایی

ای را فراهم  گذاران به شرکتهای بیمه دیده و اقدام به موقع در پرداخت خسارتها موجب کاهش بدبینی بیمه گذاران خسارت انتظارات معقول بیمه

بر اساس فرضیۀ سوم گرایش به  کند. مک شایان توجهی به حل این مسئله میکند. در این راستا ایجاد پروفایلهای مشتری و مراجعه به آن ک

شود شرکت بیمه با القای حس اعتمادپذیری و رابطۀ صمیمانه  کند. پیشنهاد می گرایی تأثیر نارضایتی مشتری بر تقلب وی را تعدیل می ماکیاول

دیده  نشدن خسارت، با ارائۀ مشاورۀ مناسب توسط افراد آموزش طراب از جبراندیده است و به دور از اض که بیانگر چتر امنیتی بر روی افراد زیان

 طلب سلب شود. سازی از افراد فرصت که امكان تقلب و مدرك نحوی پرداخت کند، به خساراتشان را در زمان کوتاه گذاران به بیمه
 

 های آتی پیشنهادهایی برای پژوهش

های طولی انجام  ها مقطعی است، این تحقیق در سالهای دیگر و با داده انجام شده است و داده 8330با توجه به اینكه این تحقیق در سال 

 گیرد.

 ای بررسی شود. گران در کاهش تقلب بیمه شود رعایت اصول اخلاقی از سوی بیمه پیشنهاد می

نشانی، وزارت راه و ترابری و...( در  ، آتششود رعایت اصول اخلاقی از سوی نهادهای مرتبط با خسارت )مانند نیروی انتظامی پیشنهاد می

 ای بررسی شود. کاهش تقلب بیمه

گذاران و شرکتهای بیمه بر میزان بروز تقلب و تخلفات در شرکتهای بیمه و  های اخلاقی بیمه شود که نقش اخلاق و رویه پیشنهاد می

 قرار گیرد. نهادهای مرتبط با بیمه به تفكیک و با گستردگی بیشتر مورد توجه و تحلیل

کنندگان از شرکت بپردازند تا از وجود  کنندۀ مصرف شود شرکتها به طور پیوسته به کنترل و نظارت بر رفتارهای ارزیابی پیشنهاد می

منفی کنندگان را با توضیحات مناسب متقاعد سازند تا از بروز رفتارهای  نارضایتی آنها باخبر شوند و توسط استراتژیهای ارتباطی خاصی مصرف

 اجتناب کنند.

 

 و همكاران یمحسن اکبر
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