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 85تا  17/ صفحات 737/ شمارۀ مسلسل 7331 پاییز/ 3/ شمارۀ  وموس  پژوهشنامة بیمه/ سال سی

 10.22056/jir.2018.83081.2061:(DOI)كد شناسایی دیجیتال 

بین نارضایتی و  رابطۀگرایی بر  گری ماکیاول بررسی نقش تعدیل

 تقلب مشتریان بیمه

 1محسن اکبری  

 1محمدرحیم رمضانیان 11/11/1931تاریخ دریافت: 

 9معصومه قاسمی شمس 11/61/1931تاریخ پذیرش: 

 4حمیدرضا رسولی 
 چکیده

اند.  با آن مواجه در عصر حاضر شركتهای بیمهترین تهدیدهایی است كه  تقلب یکی از مهم

گری سطح  نارضایتی مشتریان بر سطح تقلب آنها با تعدیلبررسی تأثیر  ،این پژوهش از هدف

یک شركت مشتریان  جامعة آماری تحقیق حاضر متشکل از همة گرایی مشتریان است. ماكیاول
هزار مشتری در نظر گرفته  84الی  14تقریباً بین  آنهااستان گیلان بود كه تعداد كل  دربیمه 

مشتری تعیین شد و پرسشنامه به  144 ای با اندازۀ شد كه با استفاده از فرمول كوكران نمونه
ای گیریه د. این پژوهش از لحاظ جهتآنها توزیع شدر دسترس در بین  صورت غیر احتمالیِ

پژوهش، های ژوهش، توصیفی و از لحاظ استراتژیپژوهش، كاربردی و از لحاظ هدف پ
نتایج حاصل از  ،ای است. در پایان ها، پرسشنامه های گردآوری داده پیمایشی و از لحاظ شیوه

حاكی از آن بود كه نارضایتی مشتریان از پرداخت  Smart PLSو  SPSSافزارهای  نرم
بین نارضایتی  ةگرایی رابط دهد. همچنین، ماكیاول تقلب را افزایش می انواع زمینة ،خسارت

 كند. یممشتریان و تقلب مشتریان بیمه را تعدیل 
 .اخلاقی ۀگرایی، تقلب مشتری، نارضایتی مشتری، بیمه، مخاطر یاولماك :واژگان كلیدی
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 737/ شمارۀ مسلسل 7331 پاییز/ 3/ شمارۀ وموس / پژوهشنامة بیمه/ سال سی

 مقدمه. 1
امنیت و آرامش خاطر، عنوان یکی از ابزارهای كارای مدیریت ریسک و تأمین  بیمه به

گذاری  دیهر باعث رشد سرمایه  سوی سو سبب گسترش رفاه اجتماعی و از  یک از

گیرد.  ده و اقتصاد رونق میكرشده و به دنبال آن، تولید با سرعت بیشتری رشد 

عنوان مؤسسات خدماتی كه ارتباط مستقیمی به طور روزمره با  ی بیمه بهشركتها

رجوع را كسب كنند، زیرا  ارند، باید بتوانند رضایت اربابكننده د شهروندان مراجعه

 ،بنابراین ؛شود گذاران انجام می ل توسط بیمهاو ةی بیمه در مرحلشركتهاتأمین مالی 

بر افزایش رضایت  اول، عوامل مؤثر و تأثیرگذار ةضرورت دارد كه در مرحل

 برایاجرایی و عملی  بعد، راهکارهای ةدرستی تعیین شود و در مرحل گذاران به بیمه

رعایت این عوامل توسط مدیران و كاركنان تدوین شده و اجرای آن توسط 

با ی بیمه شركتهابا این حال گذاران و مدیران عالی سازمان پیهیری شود.  سیاست

و تقلب مشتریانشان دست و پنجه نرم  نداشتن صداقتخاطری قابل توجهی به نهاایز

ی شركتهاكه مشتریانشان از شکاف بین انتظارات ایجادشده توسط  كنند، درحالی می

.  Kvalnes, 2011)كنند  شدنشان شکایت می ای و منافع واقعی حاصل از بیمه هبیم

كند.  میمه تحمیل ی بیشركتهای زیادی را به خسارتهاای، هر ساله  یمهی بهابرداریهكلا

ی شركتهاشده برای های ایجاد ها، هزینههای فراوان در شناسایی این تقلببا وجود پیشرفت

توجه به  با . Terisa, 2010) یها در حال افزایش استكلاهبرداربیمه در اثر این 

های شخصیتی انجام شده است، بیشتر خصوص ویژگی در كنونمطالعاتی كه تا

كنندگان اشاره دارند،  مصرف ةطلبانفریبنده و فرصتتحقیقات به رفتارهای اخلاقی و 

خصوص تأثیر نارضایتی مشتری بر تقلب مشتری انجام شده است.  تحقیقات اندكی در

با توجه به اینکه قصد دارد به تأثیر نارضایتی مشتری بر تقلب مشتری  این تحقیق با

آید. به حساب میگرایی هر مشتری بپردازد، كاری جدید نیز  به سطح ماكیاول توجه

كه  را كند تا عوامل اصلی ی بیمه كمک میشركتهاهمچنین این تحقیق به بازاریابان و 

شناسایی كنند و با استفاده از  ،دهد سوق می  مشتریان را به سمت رفتارهای متقلبانه
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 /...گرایی بر رابطة بین نارضایتی و  گری ماكیاول بررسی نقش تعدیل 13 

 جمزتیبا استفاده از تقریب 

 / 
نفسه با موضوع اعتماد و  نتایج به نیازهایشان پاسخ مناسبی دهند. صنعت بیمه فی

تنهاتنهی با اطلاعات دقیق و صحیح  ةتباط است و كارایی آن رابطدر ار اخلاق

ترین اصول  یکی از مهمدرواقع گر دارد.  گذار و خدمات بیمه ویژگیهای بیمه

توان آن را  نیت است كه می در همین زمینه اصل حد اعلای حسن ای بیمه ۀشد پذیرفته

حساب آورد. پژوهشها  ای به عنوان یکی از عوامل اخلاقی در كاهش تقلب بیمه به

تواند  دادن مشتری می فظ مشتری مبحث مهمی است، زیرا ازدستدهد كه ح نشان می

ناراضی، ممکن است عملکردِ ضعیفِ خدمات  ۀكنند هزینه باشد. یک مصرفر پربسیا

گیری از  م انتقا صددِ شود او در د كه همین امر باعث میتلقی كن« نقض قرارداد»را یک 

درست رفتار  آنهافهمند با  توان فهمید زمانی كه افراد می مقابل، می در. شركت برآید

با   .7313فکور، سر بزند پایین است ) آنهاشده است احتمال اینکه رفتار غیراخلاقی از 

پردازیم كه وقتی  خدمات به بحث بر سر این موضوع می ةزمین كارگیری این منطق در به

باید ، با زمانی كه كاملاً راضی هستند ةایسدر مقكنندگان خیلی راضی هستند  مصرف

این  به دنبالاین تحقیق  .كمتر در صددِ رفتارهای غیراخلاقی علیه شركت بربیایند

البته تأكید  .كند از خدمات بیمه سوءاستفاده میراضی نا ۀكنند مصرفآیا  مسلله است كه

ی ویژگیهادلیل دارابودن   گذارانی است كه به ی شخصیتی بیمهویژگیهااین پژوهش بر 

رود و ایجاد  می آنهاگرا، احتمال بروز رفتارهای متقلبانه بیشتری از  افراد ماكیاول

برخورد با آن نیازمند تلاش  برایهایی برای شناسایی این افراد و اقدامات مقتضی  رویه

 زمینه است.  این بیشتر در

نامه و تخطی از  اطلاعات كامل و شفاف در زمان خرید بیمه ندادن در ایران ارائه

دهد.  عت بیمه رخ میترین تخلفاتی است كه در صن قانون بیمه از عمده 73تا  74مفاد 

انداز كلی از وضعیت  منظور كسب چشم  ، به 7331) مهر نژاد و آرمان به زعم صلاحی

آن را با آمار جهانی  توان به صورت كلی می رانیا ةمیبتقلب و تخلف در صنعت 

آمیز  ای تقلب د از ادعاهای خسارت بیمهدرص74بر طبق آمار جهانی حدود  برآورد كرد؛

های صادره در كل صنعت و با فرض  بیمه در این صورت با برآورد مجموع حق هستند
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 737/ شمارۀ مسلسل 7331 پاییز/ 3/ شمارۀ وموس / پژوهشنامة بیمه/ سال سی

تواند مربوط به ادعاهای متقلبانه باشد،  درصد از خسارات پرداختی می 74اینکه حدود 

 7332 در سال ،به طور مثال دست یافت. هابه یک برآورد كلی از میزان تقلبتوان  می

و مجموع  ریال اردیلیم 708444حدود در های صادره در كل صنعت  بیمه مجموع حق

میلیارد ریال اعلام شده  740444ها تقریباً برابر با  رشته همةدر كل خسارات پرداختی 

ای متقلبانه است مجموع  درصد ادعای خسارت بیمه 74با فرض اینکه حدود  .است

؛ اما دشو می میلیارد ریال برآورد 74044بر  در این سال رقمی بالغ ای های بیمه تقلب

با توجه به شواهد  ،جهانیاستاندارد  ، مطابقدرصدی ادعای خسارات متقلبانه 74رقم 

محسوب  یا نهانیب كشور رقم خوش ةصنعت بیم ر ایران وجود دارد برایو قراینی كه د

كشور احتمالاً  ةدهد نسبت تقلب در بیم نشان می كه برآوردهای شهودیچرا ؛شود می

 34شاخص تا  نیا مهیی بشركتهادرصد است؛ و حتی به گواه برخی  74بیشتر از 

 همچنین بر اساس آماری كه شركت سوئیس ری منتشر كرده است رسد. درصد هم می

جهان با  دلاردر برابر رقم سرانة 733 به میزان7337ر ایران در سال بیمه د سرانة حق

كشورهایی همچون تركیه،  بیمة حق . این رقم در مقایسة با سرانةدلار قرار دارد 080

قرار  01 رد و كشور ما در این مورد در رتبةعربستان، كویت، قطر و امارات فاصله دا

  .7333دارد )كریمی، 

توسط مشتریان شركتهای  است با بررسی احتمال وقوع تقلب كردهاین مقاله سعی 

فعال در ی شركتهابرای  مناسب راهکارهایی ارائة هب ،گذاران نارضایتی بیمه بیمه به دلیل

این  و بهبود شرایطء در كمک به ارتقا ،سهمی هر چند اندكبپردازد و  صنعت بیمه

 داشته باشد. شركتها

 نوشتهانمرور . 2

شده  ای افراد بیمه بیمه هاید كه رفتار و تصمیمنردا   بیان می2470) و همکاران 7ونرم

تواند بر مبنای معیارهای عقلانیت اقتصادی باشد و یا تحت تأثیر سایر مسائل مانند  می

شده و حتی جنسیت قرار گیرد. اگرچه نفوذ و  ورسوم پذیرفته باورها، آداب ،اخلاقیات

                                                                                                                  
1. Moreno 
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 جمزتیبا استفاده از تقریب 

 / 
اما وجود این  ای پذیرفته شده است طوركلی و به صورت گسترده عوامل بهتأثیر این 

را با مشکلاتی اخلاقی چارچوب و مبنای مسائل مربوط به بیمه  ةثانوی عواملمسائل و 

دهد كه تقلب در بیمه  عنوان مثال نتایج برخی از مطالعات نشان می سازد. به مواجه می

شود و  محسوب نمی بد یعنوان عنصر به ای كنندگان بیمه از مصرفاز نظر بعضی 

بیمه  پرداخت طولانی حق ۀبسیاری از مشتریان بیمه بر این باورند كه بعد از یک دور

ی برای ا نهابدون هیچ جبران خسارتی، ارسال یک درخواست جعلی روش منصف

 .شان استیگذار بازیابی سرمایه

تقلب در بیمه حائز نکات بسیار  ةبررسی مسلل كنیم،در عصری كه ما زندگی می

های ساختهی و تقلبی و دریافت زیرا ایجاد خسارت؛ علمی و عملی خواهد بود ۀارزند

ی بیمه سبب ورود ضررهای مادی و معنوی به شركتهاوجوه و مبالغ هنهفت از 

  7337 صحت و همکاران،ی بیمه شده است )شركتها

كنند. این  ف تقلب مشتریان خود میهای زیادی را صری بیمه هزینهشركتهاهر ساله 

 ,Terisa) شودصنعت را شامل می ةسالان ةبیم درصد درآمد حق 74تا  8ا تقریباً ههزینه

ی بیمه مورد شركتهاای از طرف  خدمات بیمه ةگذار، ارائ از طرفی از منظر بیمه . 2010

آورد  فراهم میای مطلوبیت و رضایت را در صورتی  گیرد. محصول بیمه توجه قرار می

ی شركتهاخدمات  ،رود می به شمارنهایی بیمه  ۀكنند كه همان مصرف ،گذار كه بیمه

كند  بیمه را مطابق نیاز خود یابد، در غیر این صورت احساس رضایت و مطلوبیت نمی

ای بین یک نیاز  رابطه .دیفزایبمدار تولید   تا مجدداً با تقاضای بیشتر به تداوم و سرعت

محصول چه ؛ بدین معنی كه هرو خواسته و درجات مختلف ارضای فرد وجود دارد

ی شركتهاشده  بیشتر مطابقت داشته باشد، تولیدكنندگان ) كننده )بیمه با تمایل مصرف

چه تأمین پرداخت خسارت با تمایل و انتظار تر خواهند بود. بنابراین هر موفقبیمه  

باید  شركتهاتر خواهد بود. این  یشتر مطابقت داشته باشد، شركت بیمه موفقگذار ب بیمه

ضای خود را عرضه، تقا»گوید  كه می« 7تیست سهپبا ژان»سخن اقتصاددانان فرانسوی 

                                                                                                                  
1. Jean Baptiste Say 
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قصور و تقصیرها را متوجه بخش  ةدر نظر داشته و پیشاپیش هم را« دآور به وجود می

 آنهاكنندگان  را تبرئه نکنند. بنابراین  رضه)ع و خودتقاضا و نبود فرهنگ بیمه نکرده 

هایی ارائه كنند كه تا حد امکان  گذاران بالقوه را شناسایی كرده، سپس بیمه بیمه دیبا

نامه، در  ز قبیل صدور بیمههایی ا باشد. خواسته آنهاطبق خواسته و انتظارات 

ز قبیل صدور فنی ا ۀبودن بیمه، ارزیابی خسارت توسط ارزیابان مستقل، مشاور دسترس

و مواردی از این قبیل؛ و  آنهانهادن به نظرات  بودن بیمه، ارج نامه، در دسترس بیمه

گذار قرار دهند و  یی موفق هستند كه رسالت و مأموریت خود را رضایت بیمهشركتها

دهند.  ، درآمد و فروش خود را افزایش میآنهاها و نیازهای  از طریق برآوردن خواسته

داران و صاحبان حقوق سهام و شركت تضمین خواهد شد،  حالتی سود سهام در چنین

ها و انتظارات  یی كه به خواستهشركتهاوگرنه در دنیای رقابت آینده، جایی برای 

  .7353)امیری،  كنند، وجود نخواهد داشت توجه نمیمشتریان خود 

اسیت كیه در    رضایت بالای مشتری، نوعی بیمه در برابر اشتباهات احتمالی شركت

ن دائمیی  ناپذیر است. مشیتریا  اجتناب آنهاتغییرات مرتبط با تولید خدمات، وقوع  ةنتیج

هایی اغماض بیشتری دارند، زیرا به دلیل تجربییات خوشیایند   در مواجه با چنین موقعیت

گیرند. بنابراین، عجیب نیسیت كیه    راحتی نادیده می بلی، اشتباهات اندك سازمان را بهق

مشیتریان   و مؤسسیات شیده اسیت.    نهااسیازم  ةترین وظیف مشتریان مهمجلب رضایت 

ی بیمیه  شركتهاهای اداری و تسهیل این امور به طریقی هستند كه خواهان سادگی روش

ارج گذاشیته و هیم تشیریفات زائید اداری حیذف شیود. همچنیین         آنهیا هم به وقیت  

دریافت مبلغ خسیارت   ۀبیمه )نقد یا اقساط ، نحو پرداخت حق ۀتسهیلاتی در نحوةارائ

  .7313فکور، است )گذار مؤثر  نقدی  بر رضایت بیمه-الحساب  )علی

های خصوص ویژگی به مطالعاتی كه تا حال حاضر در با توجهسو  دیهر از

ی شخصیتی و محیطی ویژگیهاعامل اصلی در وقوع تقلب،  شخصیتی انجام شده است

به رفتارهای اخلاقی و  هاتحقیق یشترو ب شده استساز تقلب هستند عنوان  كه زمینه

گذشته  هایتحقیق. در این راستا كنندگان اشاره دارند مصرف ةطلبانفریبنده و فرصت
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 جمزتیبا استفاده از تقریب 

 / 
 متقابلدهد كه رفتار غیراخلاقی توسط متغیرهای شخصیتی و موقعیتی و اثر  نشان می

خص گیرد، به جای اینکه فقط تحت تأثیر رشد اخلاقی یک ش تحت تأثیر قرار می آنها

  به این نتیجه دست یافتند كه تعداد 2478همکاران )و  7در این راستا ورتزباشد. 

د. برخی از نمشتریان تأثیر دار ةزیادی از متغیرهای موقعیتی و شخصیتی بر رفتار متقلبان

از جمله وجود اخلاق  ی شخصیتیویژگیهاو  رضایت مشتری ةدرج این متغیرها شامل

در مشتریانی كه  دهد كه نشان می آنهاو شرم در وجود مشتریان است. نتایج بررسی 

ز خود ا ار دارند تمایل كمتری به تقلبقرار اخلاقی و شرم  ةسطح بالاتری از درج

 .دهند نشان می

گران سیاسی و اجتماعی معادل با ریا،  گرایی را بسیاری از تحلیل ماكیاول

طلبی و توجیه وسیله برای رسیدن به هدفی كه معمولاً قدرت سیاسی است، به  فرصت

ماكیاولهرایی یک اصطلاح است كه روانشناسان اجتماعی و  ،واقعدربرند.  كار می

یهران به منظور دستیابی كردن د رای توصیف تمایل به تقلب و گمراهشخصیت از آن ب

 .كنند كه معمولاً با تجاوز به حقوق دیهران مرتبط است شخصی استفاده می منافعبه 

گرایی بالا از هنجارهای اخلاقی به منظور دستیابی به اهداف شخصی  افراد با ماكیاول

، زمانی كه مجبور به گرا افراد دارای شخصیت ماكیاول. ندكن یم یپوش چشم

های عاطفی كمتری نشان نظر خود شوند، از خود واكنشمورداز رفتار  نکردن پیروی

زمانی كه شخص با دیدگاه . دهند رفتاری از خود نشان می یتفاوت یدهند و ب می

كند، كمتر واكنش  دیهران از رفتار آنان، برخورد می نکردن به پیروی گرایی ماكیاول

خلاف  كند تغییر موضع داده، بر دهد و در واقع سعی می عاطفی از خود بروز می

راحتی نظر  ندانی در تغییرپذیری ندارند و بهباورهای خود عمل كند. آنان دشواری چ

نظورمان گویند، م مد شما میشاكنند و حتی گاهی برای خو خودشان را عوض می

  .7303شیخ الاسلامی، ) خواهید همانی است كه شما می

                                                                                                                  
1. Wirtz 
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در تعامل با دیهران به رویکرد سرد و جدای از دیهران گرایش  گرا افراد ماكیاول

دهند و روی منافع خود كه در  دارندو تعهدات را زمانی كه به نفع خود ببینند تغییر می

پایینی در  ۀتقابل با منافع دیهران است تمركز دارند. در مقابل افرادی كه نمر

بوده، قوانین را  ییگرا و مردم یمستعد نفوذ اجتماع گرایی به دست آورند، ماكیاول

در مورد ویژگی   .7331شیری و همکاران، كنند ) پذیرند و ساختارها را دنبال می می

افرادی نفوذگر، دارای تمایل بالا  ،گرایی بالا اند كه افراد با ماكیاول تمایل به مقام گفته

ای  طلبی رابطه با قدرت گرایی ماكیاول واقعدر طلبی هستند. برای كنترل و قدرت

را دارد اهل عمل است، احساساتی نیست و بر  ویژگیهاكه این  تنهاتنگ دارد. فردی

 به  .7355 پوركیانی و همکاران،كند ) این باور است كه هدف، وسیله را توجیه می

گرایی است،  ماكیاول شده در عنوان ویژگی شناخته نکردن كه بهدلیل ویژگی اعتماد 

كند.  ستند بیشتر بروز پیدا میارهایی كه نشان از عدم تحمل وضع موجود هافزایش رفت

شده امکان بیشتری دارد كه نسبت به آن واكنش  درنتیجه، در هنهام نارضایتی مشاهده

شخصیت  ةدرج چهبنابراین هر . 7331شیری و همکاران، )شدیدتری نشان دهند 

توجهی به امور  اعتمادی و بی بییی همچون ویژگیها ،گرایی شخص بیشتر باشد ماكیاول

بیشتر  آنهانهایت تمایل به كنترل دیهران در، تمایل شدید به شأن و مقام و دراخلاقی

در كه  شود گرایی باعث می اعتمادی و سایر ابعاد شخصیت ماكیاول است و این بی

نهایت و در واكنش شدیدتری نشان داده شده شده و مشاهده جموع به نارضایتی دركم

ای هگرایی و بررسی به اهمیت ماكیاول با توجه بیشتری را بروز دهند. ةارهای متقلبانرفت

صورت متغیر   شده و به  شده در این حوزه، در این پژوهش این عوامل مطالعه انجام

پژوهش حاضر از مدل مفهومی كه در شکل  ده است.شگر به مدل مفهومی اضافه  تعدیل

دنبال شناسایی تأثیر نارضایتی و سطح   كند كه در آن به نشان داده شده است پیروی می 7

گرایی بر تقلب آنهاست. مشتریان ناراضی با سطح گرایش بالای  گرایش مشتریان به ماكیاول

 یینگرایی تمایل بیشتری نسبت به مشتریان ناراضی با سطح گرایش پا ماكیاول

 دارند.گرایی در تقلب  ماكیاول
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 :پژوهش های فرضیه

 دهد. تری را افزایش میتقلب مشنارضایتی مشتریان از شركتهای بیمه  اول: ۀفرضی

 شود. می تقلبموجب تمایل فرد به  گرایی گرایش به ماكیاول دوم: ۀفرضی

 كند. تأثیر نارضایتی مشتری بر تقلب وی را تعدیل می گرایی ماكیاول سوم: ۀفرضی

 

 

 

 

 

 

 
 مدل مفهومی پژوهش. 1شکل 

 آماری پژوهش ۀروش پژوهش، جامعه و نمون. 4

هیدف پیژوهش،    از لحیاظ گیریهیای پیژوهش كیاربردی،    جهیت  از لحاظاین پژوهش 

 از لحیاظ ماهییت، علییی و    از لحیاظ استراتژیهای پژوهش، پیمایشی،  از لحاظتوصیفی، 

روش اییین پییژوهش از همچنییین ای اسییت. هییا پرسشیینامههییای گییردآوری دادهشیییوه

روش معیادلات   از كنید و  آوری اطلاعات اسیتفاده میی  ی و میدانی برای جمعا نهاكتابخ

 شیده   اسیتفاده هیا  تحلیل داده منظور  به SPSSو  Smart PLS یافزارها و نرمساختاری 

 است.

در سطح  ای شركت بیمه یک مشتریانة همآماری  ةبه هدف پژوهش، جامع با توجه

از فرمیول كیوكران   هزار نفر است كه در این پژوهش  84الی  14استان گیلان به تعداد 

نمونیه محاسیبه    354تعداد كه است  شده  استفاده ازیموردنهای نمونه اندازۀبرای تعیین 

هیای  پرسشینامه  نکردن دریافت در صورتبه تعیین سطحی از خطا  با توجه ده است.ش

پرسشینامه   308 تیی درنها ؛ كیه دشی فیرد توزییع    144پرسشنامه در بین  ،سالم و كامل

 .  شد و تحلیل  یآور جمعمناسب و بدون نقص 

 نارضایتی

 مشتری

 تقلب توسط

مشتری   

   ماكیاول

 گرایی

www.SID.ir

WWW.SID.IR
WWW.SID.IR


Arc
hive

 of
 S

ID

 84 

 

 737/ شمارۀ مسلسل 7331 پاییز/ 3/ شمارۀ وموس / پژوهشنامة بیمه/ سال سی

ی استاندارد موجیود  ها پرسشنامهكه از  سؤال است 23این پژوهش شامل  ةپرسشنام

و  شناختی جمعیتاطلاعات  یک بخشدر متون نظری به كار گرفته شده است و شامل 

توزییع و   اسیت.  پژوهش های فرضیهآزمون  اصلی به منظور سؤالاتشامل  دیهربخش 

ماه انجام شده است.  به مدت تقریبی شش 7331زمانی سال ها در مقطع  آوری داده جمع

شییامل نارضییایتی مشییتری، تقلییب مشییتری و  سییطح دوم پییژوهش پنهییانهییای  ؤلفییهم

پنهیان سیطح    متغیر گرایی دارای چهار ولگرایی است كه در این بین متغیر ماكیا ماكیاول

 و مقیام و  شیأن شامل رفتارهای غیراخلاقی، تمایل به كنتیرل دیهیران، تماییل بیه      اول

 1. متغیر نارضایتی مشیتری نییز بیا    استسنجه  70ی به دیهران در مجموع با اعتماد یب

اینکیه  سؤال مورد سنجش قرار گرفته است.ضیمن   0سؤال و متغیر تقلب مشتری نیز با 

شیدت   = بیه 8شدت مخالفم،  = به7ای لیکرت )گزینه 8ساس طیف ها بر ااین پرسشنامه

های هیر ییک از    منابع اخذ شده و تعداد گویه 7در جدول  موافقم  طراحی شده است.

 متغیرها و ابعاد آنها درج شده است
 های پژوهشها، ابعاد و گویه. سازه1جدول 

ها تعداد گویه منابع پنهان سطح اولمتغیر  متغیر پنهان سطح دوم

 )سؤالات(

 گرایی ماكیاول

 های غیراخلاقیرفتار

Dahling, 2009 

8 

 3 تمایل به كنترل دیهران

 3 و مقام شأنتمایل به 

 8 اعتمادی به دیهران بی

 Daunt et al, 2012 1 - نارضایتی مشتری

 Wirtz and Kum, 2004 0 - تقلب مشتری

 پایایی ترکیبی .4-1

معیار دیهری كه برتریهایی نسبت به از آلفای كرونباخ و  ،پایایی ةمحاسب منظور  به

. برتری ، استفاده شده استشود دارد و به آن پایایی تركیبی گفته می كرونباخ یآلفا

با مطلق، بلکه  به صورتها نه پایایی تركیبی نسبت به آلفا در این است كه پایایی سازه

آن،  ةد. همچنین برای محاسبشوهایشان با یکدیهر محاسبه میبه همبستهی سازه توجه
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 جمزتیبا استفاده از تقریب 

 / 
ی بیشتر، اهمیت زیادتری دارند. برای پایایی مركب میزان مساوی بار عاملشاخصهای با 

.تمامی متغیرهای پنهان دارای مقدار آلفای كرونباخ شده است ذكرمناسب  1/4و بالای 

این است كه مدل دارای پایایی  ۀدهند نشانكه  ندهست 1/4و پایایی تركیبی بالای 

 مناسبی است.

 روایی همگرا و روایی واگرا. 1-1

ی ساز مدلگیری در روش ای اندازههاست كه برای برازش مدل یروایی همهرا معیار

  استفاده از متوسط 7357) 7شود. فورنل و لاركركار برده می  همعادلات ساختاری ب

AVE) شده واریانس استخراج
پیشنهاد  ییعنوان معیاری برای اعتبار همهرا را به  2

كه  اند بیان كرده AVEبودن  برای مطلوب را 8/4مساوی و بالاتر از مقدار آنها  اند. كرده

بررسی  برایهمچنین  .نشان می دهندهمهرایی را  آمده دست به نتایجدر این تحقیق 

اساس نتایج  برده است. شلاركر استفاده -گیری، از معیار فورنلروایی واگرای مدل اندازه

نیز مورد  روایی واگرای مدل در سطح سازه AVEاز همبستهیها و جذر  آمده دست به

 یید قرار گرفت.أت

 ارزیابی مدل ساختاری. 4-9

R) ضریب تعیین معیار، 2جدول 
زای مدل پژوهش نشان را برای تمامی متغیرهای درون  2

R.مقدار دهد می
)مطابق بررسی مناسب است ها نشان می هندكه برازش مدل ساختاری 2

.  3و در حد خوبی بوده است «قوی»ی كل طور  به  برازش مدل ساختاری 7335چین )

Qهمچنین معیار 
گزارش شده است.  2در جدول  بینی مدل است قدرت پیش یانهركه ب 21

ی ضعیف، متوسط و بین قدرت پیشترتیب نمایانهر  این معیار به 38/4و  78/4، 42/4مقادیر 

                                                                                                                  
1. Fornell and Larcker 

2.Average Variance Extracted 

Rمقدار ملاك برای مقادیر ضعیف، متوسط و قوی  عنوان بهرا  01/4و  33/4،  73/4  سه معیار7335). چین3
2 

 .دكن یممعرفی 

4. Stone-Geisser criterion 
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توان نتیجه گرفت كه مدل از می2جدول ؛ بنابراین از استز های برون قوی سازه یا سازه

 ..برخوردار است «قوی»ی نیب شیپقدرت 

 Q2  رمعیاو  ضریب تعیینمقادیر  .1جدول 

 تقلب مشتری 
رفتارهای غیر 

 اخلاقی

تمایل به كنترل 

 نهرادی

ن و أتمایل به ش

 مقام

اعتمادی به  بی

 دیهران

 13/4 83/4 85/4 17/4 17/4 ضریب تعیین

Q2 22/4 33/4 32/4 33/4 75/4 

 برازش مدل کلی. 4-4

برازش مدل كلی  منظور  بهی ، هیچ معیار PLSروش كمترین توانهای دوم جزئی )در 

گیری و ساختاری  وجود ندارد. به همین منظور  اندازه مدل )شامل هر دو بخش

  2441و همکاران ) 7ی بسیاری برای حل این مشکل صورت گرفت. تننهاوسهاتلاش

را برای حل این مشکل پیشنهاد دادند كه  نیکویی برازشی تحت عنوان كل یاریمع

د. مقادیر كرمدل محسوب  عنوان شاخصی مطملن برای برازش كل به آن را توان می

توان   می2443و همکاران ) 2با توجه به مطالعات وتزلس را برازش مدل آمده دست به

 .كردبندی در سه سطح ضعیف، متوسط و قوی تقسیم 30/4و  28/4، 47/4با سه مقدار 

و  سپژوهشهای وتزل بنا براست،  88/4برابر  نیکویی برازشمقدار با توجه به آنکه 

 گیرد. قرار می یدأیتمورد  «بسیار قوی»  برازش كلی مدل در حد 2443همکاران )

 های پژوهشآزمون فرضیه. 4-1

داشتن برازش  و یساختارگیری و مدل پس از بررسی برازش مدلهای اندازه

شود. ضرایب های پژوهش پرداخته میمناسب مدلها، به بررسی و آزمون فرضیه

 3، در جدول ها و نتایج بررسی آنهامسیرهای مربوط به هر یک از فرضیه استانداردشده

، بالای مقدار 3، بر اساس  جدول tهای  با توجه به اینکه مقادیر آماره است. شده  مطرح

                                                                                                                  
1. Tenenhaus 

2. Wetzels
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 جمزتیبا استفاده از تقریب 

 / 
درصدمورد  38های اول، دوم و سوم همهی در سطح اطمینان هستند، فرضیه 30/7

 گیرند. تأیید قرار می
 های پژوهشفرضیه آزمون.9جدول 

 متغیر وابسته اثر متغیر مستقل 
برآورد 

 ضرایب
 نتیجه tۀآمار

H1 نارضایتی مشتری  قبول 12/3 73/4 تقلیب مشتری 

H2 گرایی ماكیاول  قبول 31/3 75/4 تقلیب مشتری 

H3 قبول 13/3 34/4 كند گرایی تأثیر نارضایتی مشتری بر تقلیب وی را تعدیل می ماكیاول 

 

 گرغیر تعدیلتشدت اثر متعیین . 4-1

كند،  میان دو متغیر دیهر را تعدیل می ةرابط ،بردن به این نکته كه یک متغیر پس از پی

د؛ به عبارت دیهر محقق باید گزارش دهد كه در شونوبت به بررسی شدت این اثر می

گر در پژوهش وی، میزان تعدیل به چه اندازه قوی و  لیبودن اثر تعددار یصورت معن

آمده برای شدت اثر با  دست مقدار به . 7333)داوری و رضازاده،  7متوسط استیا 

 قوینشان از اثر تعدیلی  است كه 83/4 ابر بابر 2فاسوت و هنسلراستفاده از فرمول 

 دارد. تقلب مشتریانو  نارضایتی مشتریانمیان دو متغیر  ةمتغیر درگیری ذهنی در رابط

 گیری بحث و نتیجه. 1

 وبیین نارضیایتی    ةبر رابطی گرایی  گریی ماكیاول تعدیل نقشبررسی در این پژوهش به 

متغییر نارضیایتی مشیتری    آمیده بیرای    دست مقدار میانهین به. پرداختیممشتریان  تقلب

طور متوسط از عملکرد   دهندگان به پرسشنامه به كه پاسخ   حاكی از این امر است8/2)

آمده برای  دست میانهین بهاند. كرده بودند ناراضی بوده ای كه به آن مراجعه بیمه شركت

طیور متوسیط بییش از نیمیی از        حکایت از این دارد كیه بیه  0/2) تقلب مشتری رمتغی

، دسیت بیه رفتارهیای    شدهمنتقل  آنهاای كه از بیمه به دهندگان در قبال نارضایتی پاسخ

                                                                                                                  

ترتیب نشان از اثر تعدیلی ضعیف، متوسط و  به 38/4و  78/4 ،42/4 ، مقادیر 7355مطابق با كوهن ). 7

 قوی دارد.

2. Henseler and Fassott 
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ی بیمیه در قالیب   شركتهاد، از كه مستحق آن هستن آنچهزنند تا بیش از كارانه میفریب

ها بییه سییؤالات مربییوط بییه  میییانهین پاسییخجبییران خسییارت و ... دریافییت دارنیید.  

طیور متوسیط     بود كیه از ایین موضیوع حکاییت دارد كیه بیه       3/2گرایی عدد  ماكیاول

 گرایی دارند.   دهندگان گرایش زیادی به ماكیاول پاسخ

تأثیرگیذاری نارضیایتی    كیه  دملاحظیه شی  های پیژوهش   در ارتباط با آزمون فرضیه

داراست. همچنین ضیریب   درصد معنی 38در سطح اطمینان  مشتریان بر تقلب مشتریان

درصید تغیییرات    73این امر است كه نارضایتی مشتریان به مییزان   نمایانهر 73/4مسیر 

مشیابه، ماننید حقیقیی كفیاش و      كنید. در دیهیر تحقیقهیای    را تبیین میتقلب مشتریان 

  نتیایج  7337)صیحت و همکیاران    ، و 7334فیروزی و همکاران ) ، 7332همکاران )

 آمده است.  دست  مشابهی به

گراییی بیر    تأثیرگذاری گرایش بیه ماكییاول   ملاحظه شد كهدوم  ةبا فرضی ارتباطدر 

 75/4داراست. همچنین ضریب مسییر   درصد معنی 38در سطح اطمینان  تقلب مشتریان

درصد تغیییرات تقلیب    75گرایی به میزان  این امر است كه گرایش به ماكیاول مایانهرن

  و 7334مشابه، مانند مرادی و همکاران ) هایكند. در دیهر تحقیق مشتریان را تبیین می

ایج مشیابهی  نتی   7337)  و صحت و همکیاران  7333فرقاندوست حقیقی و همکاران )

 آمده است.  دست  به

گرایی در تأثیر  گر گرایش به ماكیاولنقش تعدیل كه دشسوم نیز ملاحظه  ةدر فرضی

 34/4د. همچنیین ضیریب مسییر    شیو یید میی  یأت نارضایتی مشتری بر تقلیب مشیتریان  

مییان دو   ارتبیاط درصد  34گرایی به میزان  این امر است كه گرایش به ماكیاول نمایانهر

مشیابه،   هیای كند. در دیهیر تحقیق  متغیر نارضایتی مشتری و تقلب مشتری را تعدیل می

دوسییت و  فرقییان و  7334فیییروزی و همکییاران ) ، 7332ماننیید مییرادی و همکییاران )

 آمده است.  دست    نتایج مشابهی به7333همکاران )

هییای انیواع تقلب دی را توسیط  ی زییا خسیارتها هیر سیاله    ای ی بیمیه شیركتها کیه  این

شیوند غیرقابیل    گذارانشیان متحمیل میی    شده ناشی از رفتارهای غیراخلاقی بیمیه ایجاد
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هیای میؤثر از طیرف     اجتناب است، اما این مهم از طریق مدیریت صحیح و اعمال رویه

ی شیركتها این تحقیق به بازاریابان و  تواند تا حدی كنترل و تعدیل شود. می شركتهااین 

سیوق    كه مشتریان را به سمت رفتارهای متقلبانیه  را تا عوامل اصلیكند  بیمه كمک می

بیه نیازهایشیان پاسیخ مناسیبی      به نتایج این تحقییق،  با توجهشناسایی كنند و  ،دهد می

ی كلیی كیه   ویژگیهیا های مخصوص هر مشتری، با توجه به واقع ایجاد پروفایل. دردهند

هیا و   كسب كیردو بیا ایجیاد روییه    توان از هر مشتری از لحاظ شخصیتی و رفتاری  می

شیده تیا حیدی از بیروز      های مشیاهده فرایندهای صحیح متناسب با این گونه شخصییت 

نفسیه بیا موضیوع اعتمیاد و      صنعت بیمه فیی  رفتارهای متقلبانه جلوگیری كنند. چراكه

تنهیاتنهی بیا اطلاعیات دقییق و صیحیح       ةاخلاق در ارتباط اسیت و كیارایی آن رابطی   

از آنجا كه برای حل مسلله، ابتدا شناسیایی   گر دارد. ذار و خدمات بیمهگ بیمه یویژگیها

علل و كسب اطلاعات دقیق و اشراف كامل به موضوع مورد نظر اهمیت اساسیی دارد،  

هیای مخصیوص   پروفایل گذار و ایجیاد  ی شخصیتی هر بیمهویژگیها  بررسی برایتلاش 

متقلبانیه و جلیوگیری از آن دارد.   بینی رفتارهای  هر مشتری، نقش بسیاراساسی در پیش

افراد  یگرا شخصیت ماكیاول ،اند   بیان كرده2441) طور كه رابینز و جاج همچنین همان

تحت شرایطی كه از حداقل قواعد و مقیررات برخیوردار باشید و امکیان آزادی عمیل      

تیر   گیرانیه  ی بیمه با ایجاد قوانین سختشركتهاوجود دارد، تشدید خواهد شد؛ بنابراین 

ایجیاد  تیوان گفیت    در آخر میاندیشی كنند. كردن عمل این افراد باید چارهبرای محدود

 گیذاران مسیتلزم ایجیاد ییک انقیلاب       گیر و بیمیه   ی بیمیه شیركتها اعتماد متقابیل بیین   

های درست و قابل اعتمیاد  روش گذار گرو بیمه مهیبی وقت رایز اجتماعی است، -فرهنهی

و شهروندان آن از بیان نظرات غیرواقع و دروغ اجتناب كنند و راستی را در پیش گیرند

حیات برای افراد ناپیاك غییرممکن    ةتنها امکان ادام و صداقت در جامعه نهادینه شود نه

های  شود، بلکه اعتماد متقابل نیز بین همهان به وجود خواهد آمد و شاهد شکوفایی می

 .های مختلف و پیشرفت روزافزون خواهیم بود تر و تحولات شهرف در عرصه جدی
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 ی کاربردیها شنهادیپ. 1-1

شیود، لیذا    آمییز میی   ادعاهای فرییب  گرایی موجب تمایل فرد به كه گرایش به ماكیاول جاییآناز

اقیدام   دیده و گذاران خسارت با تأمین انتظارات معقول بیمه یستبا میمورد مطالعه شركت بیمه 

را فیراهم   ای بیمه هایشركتگذاران به  بدبینی بیمهكاهش موجب  خسارتهابه موقع در پرداخت 

به حیل ایین    شایان توجهیهای مشتری و مراجعه به آن كمک ایجاد پروفایلدر این راستا  د.كن

گرایی تأثیر نارضایتی مشتری بیر   سوم گرایش به ماكیاول ةبر اساس فرضی كند. مسلله می

شود شركت بیمه با القای حس اعتمادپیذیری و   كند. پیشنهاد می تقلب وی را تعدیل می

است و به دور از اضطراب دیده  زیانة صمیمانه كه بیانهر چتر امنیتی بر روی افراد رابط

دییده بیه    ۀ مناسیب توسیط افیراد آمیوزش    مشیاور  ةنشیدن خسیارت، بیا ارائی     از جبران

امکیان تقلیب و    كیه  نحیوی  بیه  پرداخت كند، خساراتشان را در زمان كوتاه گذاران بیمه

 شود.سلب  طلب فرصتسازی از افراد  مدرك

 های آتی. پیشنهادهایی برای پژوهش1-1

  هیا مقطعیی    انجیام شیده اسیت و داده    7331سیال  در  قیتحقکه این به اینبا توجه

 های طولی انجام گیرد. ی دیهر و با دادهسالهااست، این تحقیق در 

 ای  گران در كاهش تقلب بیمیه  شود رعایت اصول اخلاقی از سوی بیمه پیشنهاد می

 د.شوبررسی 

 ماننید  )ط با خسیارت  ی مرتبنهادهاشود رعایت اصول اخلاقی از سوی  پیشنهاد می

ای  ی، وزارت راه و ترابیری و...  در كیاهش تقلیب بیمیه    نشان آتشنیروی انتظامی، 

 د.شوبررسی 

 ی بیمیه  شركتهاو  گذاران بیمههای اخلاقی  و رویه شود كه نقش اخلاق پیشنهاد می

ی میرتبط بیا بیمیه بیه     نهادهیا ی بیمه و شركتهاتقلب و تخلفات در بروز بر میزان 

 .گیرد گستردگی بیشتر مورد توجه و تحلیل قرارتفکیک و با 

  بیه طیور پیوسیته بیه كنتیرل و نظیارت بیر رفتارهیای          شیركتها  شیود  یمی پیشنهاد

خبر بیا  آنهیا از شركت بپردازند تا از وجود نارضایتی  كنندگان مصرف ۀكنند یابیارز
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را بیا توضییحات    كننیدگان  مصیرف  یخاصی های ارتبیاطی  شوند و توسط استراتژی

 از بروز رفتارهای منفی اجتناب كنند. سازند تامناسب متقاعد 

 منابع
. ای با استفاده از مدل مقیاس كیفیت ارزیابی كیفیت خدمات بیمه. 7353امیری، س.، . 7

 ریزی.های آموزش و پژوهش مدیریت و برنامهكارشناسی ارشد، تهران: موسسه ةنام پایان
گذاران  مؤثر بر وفاداری بیمه عوامل .7353پور، ن.،  اكبری، م. و لالیانحقیقی كفاش، م.، . 2

 .31-18ص ص، 7 ۀشمار، 28، سال صنعت بیمه ةفصلنام. رانیا مهیبمورد مطالعه شركت 

سازمان  .PLSافزار سازی معادلات ساختاری با نرم مدل .7332.، رضازاده، آ . وداوری، ع. 3

 انتشارات جهاد دانشهاهی، چاپ دوم.

و  محمد اعرابی دیسس :مترجم .رفتار سازمانی.2441.، جاج، تیموتی ای و رابینز، استیفن پی. 1

 ی فرهنهی.هاشپژوه دفتر ،7334زاده، جلد اول، چاپ اول: محمد تقی

نقش اخلاق در كاهش تقلب  .7337، .اصل باغ، س . وفر، گ .، احسانصحت، س. 8

اخلاق در  ةفصلنام .گذاران بخش اتومبیل موردمطالعه: بیمه :ی بیمه از دید مشتریانشركتها
 .00-85 صص ،7، علوم و فناوری

ی ارتباط بین برس .7331، .یاسینی، ع. و دهقانی، م.، خلد شرفی، ص.، شیری، ا. 0

مدیران در  ةگرایان خودشیفتهی مدیران و رفتارهای منافقانه با نقش میانجی رفتار ماكیاولی

 .771-31 صص،  77)3 ،ی دولتینهاماسازمدیریت .ی دولتینهااسازم

، حقوق و علوم سیاسی ۀدانشکد ةمجل. سیمای دیهر ماكیاول. 7303، .شیخ الاسلامی، ج. 1

 .304-378 صص، 28

 .بیمه نهاهی به تخلف و تقلب در صنعت .7331، .، بمهر آرمان . وع.ننژاد،  صلاحی. 5

 .نتشارات ترمهاتهران: 

طبیقی ماكیاولیسم میان بررسی ت .7333.، لر، ح . و ولیمهد، ب .، بنیفرقاندوست حقیقی، ك. 3

، ی حسابداری مالی و حسابرسیپژوهشها .پزشکان و مهندسان -حسابرسان-حسابداران 

 .81-17 صص

 .یسوز آتشگذاران  بررسی تأثیر كیفیت ارائه خدمات بر رضایت بیمه. 7313.، فکور، م. 74

 كارشناسی ارشد، دانشهاه آزاد تهران مركز. نامة پایان
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