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مديريت كيفيت جامع در صنعت بيمه 
  ارائه يك الگوي مطلوب ايران و

  

  2*گرجي محمدباقردكتر و  1دكتر شمس السادات زاهدي :نويسندگان
  

  استاد دانشگاه علامه طباطبايي .1
  استاديار دانشگاه آزاد اسلامي .2

*E-mail: Gorgi-am@yahoo.com 

  چكيده
 ي چون بيمه كه مشتريان داوطلبانه خريدار محصولاتهاي رويكرد مديريت كيفيت جامع در سازمان

نيستند از اهميت بسياري برخوردار است چرا كه محور اصلي اين رويكرد توجه به نيازهاي  ها آن
، محقـق  اسـت اعمال اين رويكرد در هر سازمان مستلزم يك مدل خاص  كه جا اما از آن. مشتري است

لوب مديريت كيفيت جامع در صنعت بيمه ايـران  طراحي يك الگوي مط دصد دردر پژوهش حاضر 
ال بوده كـه الگـوي مـديريت كيفيـت جـامع      ؤپاسخ به اين س بنابراين هدف پژوهش حاضر. است

  مطلوب براي صنعت بيمه كشور چيست؟
كيفيت  بدين منظور گام اول، انجام مطالعات مقدماتي و اكتشافي در راستاي تعيين وضعيت موجود

برآن و نيز تعيين رابطه رويكرد مديريت  مؤثركشور و شناسايي عواملي خدمات در صنعت بيمه 
 گـذاران  در ايـن پـژوهش كليـه مـديران، كارمنـدان وبيمـه      . كيفيت جامع با آن عوامـل بـوده اسـت   

. هاي بيمه ايران، البرز و دانا به عنوان جامعه آماري تحقيق در نظر گرفته شدند شركت) مشتريان(
بـه منظـور   . پرسشـنامه بـوده اسـت    5ايشي و با استفاده از توزيـع  روش تحقيق به صورت پيم

هاي آماري همبستگي پيرسون، همبستگي اسپيرمن، آزمون علامت،  ها از روش تجزيه وتحليل داده
  .ويتني و آناليز واريانس يك طرفه استفاده گرديد –آزمون ويلكاكسون، آزمون من 

صـنعت بيمـه براسـاس مـدل      ا سنجش كيفيت خدمات درآمده، ب عمل با توجه به مطالعات به نهايتاً
سروكوال والگوي شكاف كيفيت خدمات، پنج شكاف در كيفيت خدمات بيمه شناسـايي گرديـد كـه    

لـذا محقـق در پـژوهش حاضـر جهـت       .است بيانگر پائين بودن كيفيت خدمات در اين صنعت بوده
ته كه اصـول مـديريت كيفيـت    بهبود كيفيت خدمات در صنعت بيمه به بررسي اين موضوع پرداخ

اي كه اعمال اصـول مـديريت    داشته به گونه تأثيرها  هاي سروكوال و الگوي شكاف مؤلفهجامع بر 
در نهايت محقق با بررسي . كيفيت جامع، موجب بهبود كيفيت خدمات در صنعت بيمه خواهد گرديد

 ـ   تلفيق رويكرد مديريت كيفيت جامع، و ت خـدمات، اقـدام بـه    مدل سروكوال والگـوي شـكاف كيفي
هاي  ده است كه آزمونكرطراحي يك الگوي مطلوب مديريت كيفيت جامع براي صنعت بيمه كشور 

  .قرار داده است تأييدآماري انجام شده درجه اعتبار آن را مورد 
  

همدلي، ضمانت ، كيفيت، مديريت كيفيت جامع، سروكوال، الگوي شكاف خدمات :ها واژه كليد
  وتضمين
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  همقدم
و تنوع محصولات در محـيط   فناوريامروزه رشد سريع 

مديريتي به  يها نظريهتحولات چشمگير  و ،شديد رقابتي
مشكلات اسـتفاده از   نيز همراه محدوديت منابع طبيعي و

، دولتي و خصوصـي هاي  مديران سازمان، نيروي انساني
توليدي و خدماتي را بر آن داشـته تـا   ، بزرگ و كوچك
 ـ   به منظور رفع م دنبـال   هشكلات و حفـظ بقـاي خـود ب

هايي مناسب باشند تا بتوانند خود را با اين تغييـر   حل راه
و تحولات همگام سازند و زمينه حفظ و توسعه فعاليـت  

تـرين   لذا در اين وضعيت يكي از مهم .خود را مهيا كنند
ابزارهاي مناسب براي ايجاد سازماني پويا و هدفمند كه 

تواند پايداري و ماهيت رقابتي در محيطي چنين چالشي ب
كارگيري الگوهاي نـوين مـديريتي    به، دكنخود را حفظ 

  . استخصوصا مديريت كيفيت جامع 
هـاي گونـاگون    با نگاهي اجمالي به عملكرد سازمان

ها در  كه هيچ يك از اين سازمان توان دريافت مي كشور
قادر به تـامين انتظـارات    ي امروزعصر پرهياهو و چالش

به شكل مطلوب نبوده و بديهي ) ارباب رجوع/يانمشتر(
صرفاً به جهت انحصاري يـا   ها آن است كه ادامه حيات

لذا به منظور رهـايي از  . هايشان است بودن فعاليت دولتي
اين نابساماني كه عمدتاً ناشي از ضعف مديريت و عـدم  

 ـ، مديريتي بوده استهاي  اصول و نظريه كارگيري به  دباي
ــدي  ــداماتي ج ــديريت  اق ــردن م ــي ك ــت علم در جه

  . ]1[ هاي كشور به عمل آورد سازمان
هايي چون بيمه كه  اين موضوع در خصوص سازمان

 داوطلبانه خريـدار محصـولات  ) ارباب رجوع(مشتريان 
 .ي برخوردار استتر بيشاز اهميت  يستندن ها آن
  

  مسألهبيان 
نگرش و فلسفه كلـي براسـاس اصـول    ، در صنعت بيمه

 ،خرد ن است كه محصولات ما را كسي نمياي بازاريابي،
ضـرورت  لذا  و )گرايش فروش( را فروخت بلكه بايد آن

كشور بـا اقـداماتي مناسـب از     اي بيمههاي  سازماندارد 
جمله ارائـه خـدمات مطلـوب و بـا كيفيـت و اعمـال       

مردم را به خريد محصولات ، هاي تشويقي ديگر سياست

شـدن   به جهت مطـرح امروزه  مسألهاين . خود برانگيزند
بيمه كشور حـادتر   مشاركت بخش خصوصي در صنعت

تـوان دريافـت كـه     مي راحتي هلذا ب. شده و خواهد شد
اي كشور اسـتفاده   سسات بيمهؤيكي از عوامل موفقيت م

از جمله مديريت كيفيت  ،يمديريتهاي  از اصول و نظريه
 ،، چرا كه محور اصلي مديريت كيفيت جامعجامع است

ــه  ــود مســتمر همــه  توجــه ب نيازهــاي مشــتريان و بهب
مهـم در   مسألهاما  است؛ يندهااخدمات و فر، ولاتمحص

اجراي مديريت كيفيت جامع آن است كه اين ديدگاه در 
هر سازماني بسته به موقعيـت و اهـداف خـاص آن بـا     

توان آن را بـه   نمي ،مشكلات مربوط به خود مواجه بوده
 بنابراين پژوهش. دصورت قالبي در هر سازماني اجرا كر

حاضر با بررسي صـنعت بيمـه كشـور و چگـونگي بـه      
   TQMكـــــــــــــــــــــــــــــــــارگيري 
است  در آن، درصدد بررسي اين رويكرد در صنعت بيمه

  مشــخص ســازد بــا توجــه بــه اهــداف و رســالت  تــا
هـر   تأثيرصنعت بيمه كشور، چه اقدامات و عواملي در 

توانـد   مـي  بر بهبود كيفيت خـدمات  TQMيك ازاصول 
 سـؤال بنابراين پرسش آغازين يا . مفيد واقع شود و مؤثر

توان به صورت زيـر مطـرح    مي اصلي پژوهش حاضر را
  :كرد كه

الگوي مديريت كيفيت جامع مطلوب بـراي صـنعت   
  بيمه كشور چيست؟

  
  مباني نظري و پيشينه تحقيق

  مديريت كيفيت جامع چيست؟
تعـاريف   ،در خصوص مفهوم مـديريت كيفيـت جـامع   

توان گفت مديريت كيفيت جـامع   مي. ستا بسياري شده
يك شيوه هماهنگي سازماني است كه از سـه واژه زيـر   

  ]2[ :تشكيل شده است
1- T=TOTAl:ــي ــه يعن ــه زمين ــاي  در هم ــهه   ، اي وظيف

  همه كساني كه در ارتباط با سـازمان   ،در همه سطوح
  هستند

2- Q=QUALITY:  ــي ــا و   يعن ــردن نيازه ــرآورده ك ب
  احتياجات مشتريان 

www.SID.ir
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3-M=MANAGEMENT :از منــابع  مــؤثراســتفاده  يعنــي
ع بـراي  از مناب مؤثراستفاده ، حفظ سطح موجود براي

  .ها جهت اجراي برنامه،تعهد اجرايي، بهبود كيفيت
  :استامع متكي برسه اصل اساسي مديريت كيفيت ج

  ؛تمركز بردرك وجوابگويي به نيازهاي مشتريان  -1
يندها به ات و فرمابهبود مستمر همه محصولات، خد -2

  ؛صورت منظم
مشاركت گروهي كه از طريق آن رضـايت مشـتري    -3

را  ،يابد و مشاركت و تـلاش همـه   مي سازمان تحقق
ممكـن   را كننـدگان  عرضـه ، اعم از مديران، كاركنان
ــي ــازد  مـــــــــــــــ   و ســـــــــــــــ

  . بخشد مي تكامل
روش مديريت مشتري ) فراگير(مديريت كيفيت جامع

به شكل مستمر در جهت  مدار است كه در آن كليه افراد
كنند تا خدمات و  مي يندهاي كاري خود تلاشابهبود فر

 كالاهايي با كيفيت بهتر به همه مشتريان خود عرضه كنند
]3[.   

  خدمات بخشمديريت كيفيت جامع در
توسعه همه جانبه منابع خدماتي در سه دهـه گذشـته،از   

  ي تكنيكي و فنهاي  دنبال ويژگي هعد كيفيتي كه هميشه بب
 ــ  ــق ت ــه رضــايت مشــتري از طري ــوده اســت، ب   مين أب

جنبش مديريت كيفيـت  . حداكثر انتظاراتشان تغيير يافت
ــد   ــروع ش ــدي ش ــنايع تولي ــامع در ص ــه   ،ج ــرا ك   چ

  سنجش عملكـرد كيفيتـي و تعهـد بـه توليـد محصـول       
اما هدف مـديريت   ؛تر بود جا آسان با كيفيت عالي در آن

ازماني اسـت و  ايجاد تحول فرهنگي و س ـ ،كيفيت جامع
 شود و در نهايت به كار مي به نيروي مردم به پيش رانده

 نيـز  ، افزايش روحيه، بهبود فرهنـگ سـازماني و  گروهي
بنـابراين مفهـوم مـديريت كيفيـت     . انجامد مي سوددهي

  هم براي بخش توليدي  هم براي بخش خدمات و ،جامع
  . ]4[ مهم است
ات داراي در بخـــش خـــدم TQMكـــارگيري  هبـــ
كـار بسـتن    هنخست اينكه ب .هاي فراوان است نديسودم

مديريت كيفيت جامع به كيفيت بهتر خدمات در مقايسـه  
 انجامـد و سـهم   مـي  با خدمات ارائه شده از سوي رقبـا 

 كـه شـهرت در   دوم اين. دهد مي بازار و سود را افزايش

آورد كـه   مي كيفيت، مشتريان دائمي براي سازمان فراهم
كـه   سـوم ايـن  . شـود  مي ت بازاردستخوش نوسانا تر كم

TQM   ـ  مـي  ،اشخاص با قابليت را جـذب سـازمان  . دكن
  بهبـود   ،وري بهـره  دليل ارتباط كيفيت و هكه ب چهارم اين

يـد محصـولات، كـاهش هزينـه،     كيفيت به افـزايش تول 
و افـزايش  تـر   مناسـب هـاي   بهتر و ارتقا به مقـام  حقوق
  نگـي كـه   تحـول فره  كه انجامد و بالاخره اين مي روحيه

هدف مديريت كيفيت جامع اسـت بـه بخـش خـدمات     
كند تا به نيازهاي مشتري به روش بهتر توجـه   مي كمك

 ب جايگـاه سـازمان در ميـان مشـتريان    د و بدين ترتيكن
  . ]5[ گردد تر كممستح
  
  ) مدل سروكوال(گيري كيفيت خدمات  اندازه
گيري ادراكات مشتريان  نظران مختلف براي اندازه صاحب

يكــي از . كيفيــت خــدمات تــلاش بســياري كردنــداز 
ي كيفيـت    گيـري كـم   هاي توسعه يافتـه در انـدازه   مدل

درسـال  . همكـارانش اسـت   خدمات متعلق به زتهامل و
زتهامل، پاراسورمن و لئونارد بري با استفاده ازپنج  1988
كه بـا   كيفيت خدمات، ابزاري را به وجود آوردند مؤلفه

يفيت خدمات را از نظر مشـتري  توان ك مي استفاده از آن
ايــن ابــزار در ادبيــات كيفيــت بــا نــام . دكــرارزيــابي 
معروف گرديده  SERVQUAL( Service Quality(سروكوال

 . ]6[ است
عـد و  ب 5شامل  مقياس سروكوال در شكل اوليه خود

سـطح انتظـار   هـا   مؤلفـه است كه نيمي از اين  مؤلفه 22
يگر سـطح  مصرف كننده از يك خدمت خاص و نيمي د

كيفيت ارائه شـده بـه وسـيله آن سـازمان      درك شده از
 ـ. كنند مي خاص را اندازه گيري وسـيله   هكيفيت خدمت ب

انتظـار   تفاضل بين نمرات، سطح ادراك و سـطح مـورد  
توان فرمـول   مي. شود مي مشتري از خدمات اندازه گيري

  :كيفيت خدمات را به شرح زير بيان كرد
 -كننده از خدمات رفانتظارات مص= كيفيت خدمات
  كننده از خدمات ادراكات مصرف

ابعاد اساسي كيفيت خدمات  ،براساس مدل سروكوال
  ]7[ :است شامل موارد زير
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ابعاد فيزيكـي شـامل   ): tangibles(ابعاد فيزيكي -الف
پرسنل و كالاهـاي ارتبـاطي   ، وجود تسهيلات، تجهيزات

 ـ  مـي  تمام اين ابعاد تصويري را فراهم. است ه سـازند ك
براي ارزيابي كيفيـت  ) خصوصاً مشتري جديد ( مشتري 

  .دهد مي آن را مد نظر قرار
ــان  -ب ــت اطمين ــام  ):reliability(قابلي ــايي انج توان

بـه طـوري    است اعتماد خدمات به شكلي مطمئن و قابل
معنـاي ديگـر قابليـت    . مين شودأكه انتظارات مشتري ت

يعنـي اگـر سـازمان     ؛اطمينان عمل بـه تعهـدات اسـت   
خدماتي در زمينه زمان ارائه خدمت، شيوه ارائه خـدمت  

  . دكندهد بايد به آن عمل  مي هايي و هزينه خدمت وعده
مــراد از ): responsiveness( پــذيري مســئوليت -ج

تمايل به همكاري و كمك بـه مشـتري    ،پذيري مسئوليت
كيـد بـر نشـان دادن    أاين بعد از كيفيت خدمت ت. است

ت و سؤالاها،  بال درخواستحساسيت و هوشياري در ق
 ،پـذيري  معيار تعريـف مسـئوليت  . شكايات مشتري دارد

مدت زماني است كه مشتري مجبور است براي دريافـت  
  . تش منتظر بماندسؤالاكمك يا پاسخ به 

ضـــمانت و ): assurance( تضــمين  ضــمانت و  -د
تضمين بيانگر شايستگي و توانايي كاركنان سازمان براي 

تماد و اطمينان به مشـتري نسـبت بـه    القاي يك حس اع
اين بعد از كيفيت خـدمت مخصوصـاً در   . سازمان است

  . خدماتي مهم است كه داراي ريسك بالاتري باشند
كـه بـا توجـه بـه      يعني ايـن ): emphaty(همدلي  -ه

 ،شود اي برخورد ويژه ها آن روحيات افراد، با هر كدام از
را درك  هـا  نآ طوري كه مشتريان قانع شوند سـازمان  هب

  . است و براي سازمان مهم هستند كرده
  

 Service Quality Gap) الگـوي شـكاف كيفيـت خـدمات    
Model)   

زتهامل به اتفاق همكاران خود مـدلي   1990 در سال
را به وجود آورد كه در ادبيات كيفيت بـه نـام الگـوي    

طبـق ايـن   . است شكاف كيفيت خدمات معروف گرديده
ننده از خدمات بر اساس ذهنيت ك مدل، انتظارات مصرف

قبلي افراد، نيازهـاي شخصـي و ميـزان آشـنايي قبلـي      
كننده كه معمولاً در بخش خـدمات بـه صـورت     مصرف

گيرد، كه آن را  مي شود شكل مي نقل قول به افراد منتقل
با خدمات دريافت شده از سازمان بـا عنـوان ادراكـات    

تيجـه بـا   كند كه در ن مي كننده از خدمات مقايسه مصرف
كننـده از   تعيين شكاف ميان انتظارات وادراكات مصرف

كـه موجـب    شوند مي خدمات، شكافهاي ديگري معرفي
در ايـن  . انـد  تنزل كيفيت خدمات در سـازمان گرديـده  

كه براي پي  رچوب پنج نوع شكاف عنوان شده استچا
و هـا   بردن به ماهيت و علت وقوع هـر يـك از شـكاف   

جداگانـه   صـورت  بـه  كدامهر ، ها آن چگونگي مقابله با
  .]8و  6[ شوند مي معرفي

اخـتلاف ميـان ادراكـات مـديران بـا      : شكاف اول 
  انتظارات مشتريان از خدمات

اين شـكاف از اخـتلاف بـين انتظـارات مشـتري از      
 خدمت و درك مديران سازمان از آن انتظـارات حاصـل  

اين شـكاف ناشـي از درك نادرسـت     ،در واقع. شود مي
هايي  مؤلفه. ديريت از انتظارات مشتريان استسازمان وم

 : ند عبارتند ازمؤثركه در ايجاد اين شكاف 
    علمي  و مطالعات  پژوهش - الف
   دو جانبه  ارتباطات - ب
  ؛) سازماني  مراتب  سلسله( مديريت  سطوح - ج

ــان ادراكــات مــديران از : شــكاف دوم اخــتلاف مي
  يعنـي   ؛دماتكيفيت خهاي  انتظارات مشتري با مشخصه

اجرايي مناسب هاي  اشتباه در انتخاب استانداردها و طرح
  تي خـدما هـاي   مشـكل اغلـب شـركت   . براي خـدمات 

  تواننـد   سياستگذاران سـازمان نمـي   اين است كه معمولأ
  ادراك خــود از انتظــار مشــتري را بــه طــور دقيــق بــه 

 ـكنكيفيت خدمات تبديل هاي  ويژگي بنـابراين، ايـن   . دن
ــاً ــكاف ماهيتـ ــديران  شـ ــين ادراك مـ ــاوت بـ   از تفـ

سازمان از انتظارات مشتري و استانداردهاي طراحي شده 
ايـن شـكاف    ،در واقـع . گـردد  مي در اين راستا حاصل

اجرايي مناسب براي ارائه هاي  بيانگر آن است كه سيستم
يعنـي ممكـن اسـت برداشـت      ،خدمات وجـود نـدارد  

لـي  كننده درسـت باشـد، و   مديريت از انتظارات مصرف
سيستم اجرايي مناسبي براي پاسـخگويي بـه انتظـارات    

 بـر  مـؤثر هـاي   مؤلفـه . كننده وجود نداشته باشد مصرف
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  ايجـــــــــــاد ايـــــــــــن شـــــــــــكاف 
   :عبارتند از
   خدمات  كيفيت  به  عالي  تعهد مديريت - الف
   ؛ پذيري  امكان  از ميزان  درك - ب
  وظايف  استانداردسازي - ج
  .) هدفگذاري(  هدف  تعيين -د

اختلاف ميان خـدمات ارائـه شـده بـا     : شكاف سوم
  يعنـي عـدم مطابقـت    ، كيفيـت خـدمات  هـاي   مشخصه

  هـاي   خدمات ارائه شـده بـا اسـتانداردها يـا مشخصـه     
  ايـن شـكاف ناشـي از آن اسـت كـه       .كيفيت خـدمات 

ــتانداردهاي   ــا اس ــابق ب ــي خــدمات مط ــرد واقع   عملك
بنـابراين حتـي در   . مشتري محور تدوين نشـده اسـت   

لازم براي اجراي خـدمات  هاي  يطي كه دستورالعملشرا
به نحو احسن وجود داشته باشند، ضامن عملكرد عـالي  

 ر ايجاد اين شكافدهايي كه  مؤلفه. خدمات نخواهد بود
  :عبارتند از  ندمؤثر
      كاركنان  نقش  ابهام - الف
  ؛ نقش  تعارض - ب
  كارمند -  شغل  ناسبت - ج
  ؛ فناوريو   شغل  تناسب -د
ــب - ه ــودن  نامناس ــتم  ب ــاي سيس ــرل  ه ــتي  كنت   سرپرس

  ؛) سرپرستي  كنترل  هاي سيستم(
  شده  اعمال  كنترل  سيستم  بودن  نامناسب -و
  . )تيمي(كارگروهي  فقدان -ز

اختلاف ميان خدمات ارائه شـده بـا   : شكاف چهارم
  .تعهدات داده شده وها  وعده
با   شده  ارائه  خدمات  ميان  بيانگر اختلاف  شكاف  ناي
 ؛ اسـت از طـرف سـازمان     شده   داده  ها و تعهدات وعده
  داده  بـا تعهـدات    مشـتريان   بـه   شده  ارائه  خدمات  يعني

  ايـن   يي كه موجب ايجادها مؤلفه. ندارد  سازگاري ،شده
   :از عبارتندگردند  مي  شكاف
  ؛افقي  ارتباطات - الف
  . عهد و پيمان  به  وفاي - ب

اخـتلاف ميـان ادراكـات و انتظـارات     : نجمشكاف پ
  .مشتري از خدمات

  همــين هــا  تــرين شــكاف در الگــوي شــكاف مهــم
  به آن شـكاف مشـتري    حاشكاف پنجم است كه اصطلا

   ،شـود، چـرا كـه ايـن شـكاف در واقـع       مـي  هم گفتـه 
. چهارگانه را در خود داردهاي  به نوعي تمام آن شكاف

به طور همزمان در  ديبراي از ميان برداشتن اين شكاف با
د، كـر چهارگانه قبلي حركـت  هاي  جهت حذف شكاف

چهارگانـه  هـاي   چون تا هنگامي كه يكي از اين شكاف
ــت خــدمات را   ــتريان كيفي ــند، مش ــته باش وجــود داش

  دار درك  خدشــــــــــــــــــــــــــــــــه
         .خواهند كرد

  
  مديريت كيفيت جامع در صنعت بيمه

 TQMطور كه اشاره شد موضوع مهم در اجراي  همان
آن است كه اين رويكرد در هر سازماني بسته به موقعيت 
واهداف خاص آن با مشكلات مربوط بـه خـود مواجـه    

اي در هـر   توان آن را به صـورت كليشـه   لذا نمي .است
 نظـران بـر   صـاحب  اكثر ها نظريهدر . سازماني اجرا نمود

ــل ــنج اصـــــــــــــــــ   پـــــــــــــــــ
مشــاركت  )3 ،بهبــود مســتمر )2 ،رضــايت مشــتري )1

نگـرش   )5 ،بـر فراينـدهاي كـاري    توجـه  )4 ،همگاني
كيـد  أدر رويكـرد مـديريت كيفيـت جـامع ت     سيستمي،
  .است گرديده
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  ]6[ تكيفيت خدماهاي  الگوي شكاف 1 نمودار
  

با  TQMپژوهش حاضر درصدد بررسي رويكرد  بنابراين
به اين معنـا   ؛استبيمه كيد براين پنج اصل در صنعت أت

و رسـالت صـنعت    با توجه به اهداف شودكه مشخص 
هـر يـك از    تأثيرچه اقدامات و عواملي در ، بيمه كشور

و  دخيـل توانـد   مـي  اين اصول بر بهبود كيفيت خدمات
اقـدام بـه    هـا  آن مفيد واقع شود تا در نهايت با شناخت

طراحي يـك الگـوي مطلـوب جهـت اعمـال رويكـرد       
بنابراين . گرددجامع درصنعت بيمه ايران  مديريت كيفيت

  :ي پژوهش اين است كهاصل سؤال
الگوي مديريت كيفيت جامع مطلوب بـراي صـنعت   

 سـؤال در راستاي پاسـخ بـه ايـن     بيمه كشور چيست؟
  .است زير تدوين گرديدههاي  فرضيه

  
  هاي تحقيق فرضيه

رويكرد مـديريت كيفيـت    چگونگي اعمال :فرضيه اول
صـنعت بيمـه    )عملكرد(بهبود كيفيت خدمات  درجامع 
  . است مؤثر

ميان اصول مديريت كيفيت جامع : ه فرعي اول فرضي
ي معنـادار  رابطهكيفيت خدمات هاي  شكافهاي  مؤلفهو

  .وجود دارد
ميان اصول مديريت كيفيت جامع : فرضيه فرعي دوم 

  .ي وجود داردمعنادارمدل سروكوال رابطه هاي  مؤلفه و
اصـول  هـاي   مؤلفـه و  با شناسايي معيارها :فرضيه دوم

كيفيت جامع در صـنعت بيمـه امكـان    پنجگانه مديريت 
  . طراحي يك الگوي مطلوب وجود دارد 

بنابراين در پژوهش حاضر، اصول مـديريت كيفيـت   
جامع به عنوان متغيرهاي مستقل و بهبود كيفيت خدمات 

. اسـت  نظـر  در صنعت بيمه به عنوان متغير وابسته مورد
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جهت بررسي وضعيت كيفيت خدمات در صنعت بيمه و 
بر آن، نياز بـه بررسـي    مؤثرو عوامل ها  مؤلفه نيز تعيين

مدل مقياس سروكوال جهت تعيين سطح كيفيت خدمات 
و نيز الگوي شكاف كيفيـت خـدمات جهـت شناسـايي     

بودن سطح كيفيـت   بر بالا يا پايين مؤثرو عوامل ها  مؤلفه
وجود رابطه شـرطي ميـان    دليللذا به  است و خدمات،

وي شـكاف كيفيـت   مـدل سـروكوال و الگ ـ  هـاي   مؤلفه
خدمات با بهبود كيفيت خدمات در صنعت بيمه كشور و 

اصـول  (گـذاري متغيرهـاي مسـتقل    تأثيركه رابطه و  اين
TQM ( بر متغير وابسته)ـ) بهبود كيفيت خدمات  ثر از أمت
مـدل  هـاي   مؤلفـه يعني (ها  مؤلفه، اين استها  مؤلفهاين 

ــكاف    ــوي شــــــ ــروكوال و الگــــــ   ســــــ
  يرهـاي تعـديل كننـده    بـه عنـوان متغ  ) كيفيت خـدمات 

  .گردند مي معرفي
مطابق چـارچوب نظـري تحقيـق، ميـان متغيرهـاي      

همبستگي مسـتقيم وجـود دارد، يعنـي     ،مستقل و وابسته
اعمال اصـول مـديريت كيفيـت جـامع موجـب بهبـود       

كيفيت خدمات در صنعت بيمه خواهد گرديد، ) افزايش(
در شـرايط  (جاكه وضـعيت كيفيـت خـدمات     اما از آن
سـروكوال و  هـاي   براسـاس مقيـاس  ) و مطلوب موجود
 پژوهش حاضـر  گيرد، آن مورد سنجش قرارميهاي  مؤلفه

است كه آيا ميـان متغيرهـاي    سؤالبه دنبال بررسي اين 
) سـروكوال هـاي   مؤلفـه (مستقل ومتغيرهاي تعـديل گـر  

ــينهم هرگــاه در  بســتگي مســتقيم وجــود دارد؟ همچن
ات پـايين  سازماني براساس مدل سروكوال، كيفيت خدم

باشد، عواملي موجب آن گرديده كه در الگوي شـكاف  
سـت  ا اين به آن معنـا  و اند كيفيت خدمات تعريف شده

الگـوي شـكاف كيفيـت خـدمات     هـاي   مؤلفهكه وجود 
. گـردد و بـرعكس   مـي  موجب كاهش كيفيت خـدمات 

كه با اعمال اصول مـديريت   اين است فرض بربنابراين 
شكاف كيفيت خـدمات   الگويهاي  مؤلفهكيفيت جامع، 
يـت خـدمات بهبـود    و به همان نسبت كيف ،كاهش يافته

است كه  سؤالبه دنبال بررسي اين  پژوهش حاضر. يابد
متغيرهـاي   و) TQMاصـول ( آيا ميان متغيرهـاي مسـتقل  

 همبسـتگي ) الگوي شكاف كيفيـت خـدمات  (تعديل گر 
  وجود دارد؟) معناداررابطه (

 كه، آيا اعمـال و  سؤالاز طريق بررسي اين بنابراين 
در صــنعت بيمــه كشــور،  TQMبــه كــارگيري اصــول 

مـدل  هـاي   مؤلفـه (كننـده   واسـطه متغيرهـاي تعـديل    هب
بـر متغيـر   ) سروكوال و الگوي شكاف كيفيت خـدمات 

) بهبود كيفيت خدمات در صنعت بيمـه كشـور  (وابسته 
  مثبــــــــــــــــــت و  تــــــــــــــــــأثير

 ـ تحقيـق حاضـر   ،مستقيم خواهد داشـت    دنبـال بيـان    هب
كيفيـت  هـاي   است كه جهت حـذف شـكاف   اين قضيه

ــدمات و ــاً خـ ــت نهايتـ ــود كيفيـ ــدمات در  بهبـ   خـ
رويكـرد مـديريت    ، ضـروري اسـت  صنعت بيمه كشور
  كيد بـر اصـول پنجگانـه آن در بيمـه     أكيفيت جامع با ت

  .دردگكشور پياده 
تبيـين   براين اساس در تحقيق حاضر بـه بررسـي و  

 وضعيت كيفيت خدمات صـنعت بيمـه كشـور برمبنـاي    
 مـدل سـروكوال،   اي مبتنـي بـر   نحوه ارائه خدمات بيمه

اصول مديريت كيفيـت   والگوي شكاف كيفيت خدمات 
بـه طراحـي يـك الگـوي      منجـر تا  ته شدهجامع پرداخ

ت جامع براي صنعت بيمه كشـور  مطلوب مديريت كيفي
مـدل  هاي  مؤلفهبدين طريق كه ابتدا با استفاده از  ؛دگرد

فيت خدمات در صنعت سروكوال به بررسي وضعيت كي
وضـعيت  (وسيله تعيـين ميـزان انتظـارات    هبيمه كشور، ب

نيز تعيين ميزان  گذاران از كيفيت خدمات و بيمه )مطلوب
گـذاران از كيفيـت    بيمـه  )وضـعيت موجـود  (ادراكات 

ميـزان   هـا  آن سـپس بـا مقايسـه    وشد خدمات پرداخته 
 شكاف كيفيت خدمات كه از تفاضل ميـان انتظـارات و  

 آيـد  مي دست بهگذاران از كيفيت خدمات  ت بيمهادراكا
ــنجم( ــكاف پــــــــ ــان شــــــــ    )همــــــــ

با اسـتفاده از   ،سپس با مشاهده اين شكاف. ديگردتعيين 
  كـه بيـانگر    الگوي شـكاف كيفيـت خـدمات   هاي  مؤلفه

  هاي كيفيت خدمات اسـت،  در ايجاد شكاف مؤثرعوامل 
  هـا را مشـخص نمـوده و از طريـق      ميزان ايـن شـكاف  

  بــه  TQMبــا اصــول هــا  مؤلفــهلــي ايــن مقايســه تحلي
  هـاي كيفيـت    اين اصول، در رفـع شـكاف   تأثيربررسي 
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در نهايـت مـدل تلفيقـي مـديريت      خدمات پرداختـه و 
  هاي  ل و الگوي شكافهاي سروكوا مقياس، كيفيت جامع

بهبـود  ( جهت بهبـود كيفيـت خـدمات    كيفيت خدمات
 ــ) عملكــرد ــه عن ــدل در صــنعت بيمــه كشــور ب   وان م
  .گرديدي ارائه پيشنهاد
  تحقيق شناسي روش

نيـز   از نوع كـاربردي و  حاضر روش تحقيق در پژوهش
اين تحقيق روشي براي بررسي . است پيمايشي /توصيفي

ادراكـات مـردم از طريـق تجزيـه      هـا و  ماهيت ويژگي
هايي است كه به دقـت تـدوين    وتحليل پاسخ به پرسش

تحقيـق  ترين نـوع   ترين ومتداول اين روش رايج. اند شده
ايـن   جامعـه آمـاري  . اجتماعي است در علوم رفتاري و

سه شركت  )مشتريان(گذاران  بيمه كليه كاركنان وتحقيق 

لازم بـه  ( گرفته شده بـود  دانا در نظر البرز و بيمه ايران،
ذكر است كه بيمه آسيا نيز به عنوان جامعـه آمـاري در   

ت عدم همكاري مسـئولان  علاما به  ،نظر گرفته شده بود
آوري  ر جمـع به منظو. )آن از جامعه آماري حذف گرديد

دو  نامه استفاده گرديده كه شاملاز ابزار پرسش اطلاعات
توسـط  گـذاران ،يـك پرسشـنامه     بيمه توسط پرسشنامه

يـك   كارمنـدان و  توسط تمـامي  مديران ،يك پرسشنامه
، جمعا به حداقل ليسانس كليه كاركنانتوسط پرسشنامه 

 ،در اينجا منظـور از كارمنـدان  (ست ا پرسشنامه 5تعداد 
غيرمـديريتي دارنـد   هـاي   كليه افرادي است كـه پسـت  

ومنظور ازكاركنان،همه افراد شـاغل در سـازمان بـدون    
نـام و   كـه ) رده سازماني آنـان اسـت   توجه به پست و

  .ارائه گرديده است 1در جدول شماره  ها آن مشخصات
  
  

  ها نام و مشخصات پرسشنامه :1جدول 
ردي
  ف

 تعداد  نام پرسشنامه
  جامعه آماري

 نمونه
  آماري

ها پرسشنامه
  ي

  توزيع شده

  هاي پرسشنامه
بازگشت داده 

  شده

نرخ 
  بازگشت
  درصد

آلفاي 
  كرونباخ

ــه  1 ــارات بيم ــذاران از انتظ گ
  كيفيت خدمات

 بيش از
 نفر100000

  %92  %93  356  384 نفر384

ــه  2 ــات بيم ــذاران از ادراك گ
   كيفيت خدمات

 بيش از
 نفر100000

384 
 نفر

384  356  93%  96%  

هاي اول و دوم كيفيت شكاف 3
  خدمات

 تمامي مديران
 نفر550

226 
 نفر

226  203  90%  88%  

سـوم وچهـارمهـاي   شكاف 4
  كيفيت خدمات

 تمامي كاركنان
 نفر4265

352 352  324  92%  94%  

كاركنان حداقل TQMاصول پنجگانه  5
  ليسانس

 نفر2400

331 331  331  100%  98%  

  
  
  

  ها روش تحليل داده
هـم از   ،پژوهشهاي  آزمون فرضيه وها  براي تحليل داده

آزمـون  ، آمار ناپارامتريك مثل آزمون علامـت هاي  شيوه
 آزمون ويلكاكسون و اي اسپيرمن، ضريب همبستگي رتبه

پارامتريك مثـل   آمارهاي  از شيوه هم آزمون من ويتني و
تگي پيرسـون  طرفـه وضـريب همبس ـ   آناليز واريانس يك

همچنـين پايـايي ابـزار از روش    . اسـت  استفاده گرديده
 هاي روايي سـازه  آلفاي كرونباخ و روايي ابزار از روش

همسـاني  (و روايي محتوايي و روايي سـازه ) همگرايي(
  .يد قرار گرفته استأيمورد ت) دروني

www.SID.ir



Arc
hi

ve
 o

f S
ID

 السادات زاهدي و دكتر محمدباقر گرجي دكتر شمس

97  

D
an

es
hv

ar
 (R

af
ta

r)
 S

ha
he

d 
U

ni
ve

rs
ity

/ 1
6th

 y
ea

r/ 
20

09
/ N

o.
35

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

مي
 عل

امه
اهن

دوم
- 

تار
 رف

شور
 دان

شي
ژوه

پ
 /

هد
 شا

گاه
انش

د
/

تير
88 /

ال 
س

انزش
هم

د
 /

اره
شم

 
35  

هـاي   آمـده از پرسشـنامه   دست اساس اطلاعات به بر
اران از كيفيـت  ذگ ارات بيمهادراكات و انتظ ، درصد2و1

و ، 2 شـماره  درجـدول  خدمات در صنعت بيمه كشـور 

اي به تصوير كشـيده   طور مقايسه هزير ب ،2شماره  نمودار
  . است شده

  
  

  گذاران در صنعت بيمه كشور مقايسه درصد ادراكات و انتظارات بيمه :2 جدول
 هاي سروكوال مقياس صنعت بيمه

  ت بيمه گذارادراكا انتظارات بيمه گذار

 ابعادفيزيكي 49/63% 71/90%

 قابليت اطمينان 09/57%  26/93%
 پذيري مسئوليت 91/57% 03/90%
 تضمين و ضمانت 34/58% 88/91%
 همدلي 69/58%  24/86%
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  گذاران در صنعت بيمه كشور مقايسه ادراكات وانتظارات بيمه :2نمودار 
  

  كشوركيفيت خدمات در صنعت بيمه هاي  ميزان شكاف :3 جدول
  ميزان شكاف پنجم  ميزان شكاف چهارم ميزان شكاف سوم ميزان شكاف دوم ميزان شكاف اول

5/2-  7/2 5/2- 2/0-  6/1-  
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انتظــارات  درصــد ادراكــات وحــال بــا توجــه بــه 
 بـر اسـاس مـدل   كشـور  گذاران در صـنعت بيمـه    بيمه

ميـزان   و) 2شماره  نمودارو  1ه شمار جدول( سروكوال
توان دريافت كـه ميـان انتظـارات     مي ،ها آن تفاضل ميان

 ـ بيمه  و ادراكـات آنـان از كيفيـت خـدمات در     ارانذگ
در ادامه براساس تجزيه . شكاف وجود دارد ،بيمه صنعت

اول تا پـنجم، ميـزان   هاي  شكافهاي  تحليل پرسشنامه و
كشـور بـه    صنعت بيمـه  هاي كيفيت خدمات در شكاف
  :تعيين گرديد )3(جدول شرح 

 در ،اسـت مشخص  3شماره  جدول از طور كه همان
 ،پنج حالت شكاف وجود دارد هرصنعت بيمه كشور در 

تمام منفي هسـتند و تنهـا   ها  اي كه ميزان شكاف گونهه ب
دليـل درك  ه مثبت است كه اين هم ب ،ميزان شكاف دوم

نادرستي است كـه مـديران صـنعت بيمـه از انتظـارات      
) يعنـي شـكاف دوم  (اران دارند و در حالت دوم ذگ بيمه

كيفيت خدمات را بـر اسـاس همـين درك    هاي  همشخص
 ،بنابراين اگـر چـه ميـزان شـكاف    . اند نادرست بنا نهاده

درست از انتظارات نااما دال بر درك  است،عددي مثبت 
ــه ــ بيم ــطتواران ذگ ــديران س ــازمان م ــاب  و س انتخ

. اسـت  استانداردهاي اجرايي براي خدمات برمبنـاي آن 
بودن كيفيت  ينيشكاف دوم در پا ميزان تأثيراين موضوع 

 مـورد تأييـد قـرار    را خدمات در صنعت بيمـه كشـور  
آوري شـده   جمعهاي  ادامه با استفاده از داده در. دهد مي

وصـيف و آزمـون   به ت ابزارهاي آماري وها  از پرسشنامه
  :پژوهش به شرح زير پرداخته شدهاي  فرضيه

  
  

  
  

  
  

  گر و وابسته تعديل ، مستقل  متغيرهاي  ميان  يعلّ  رابطه :1  شكل
  
  توصيف و آزمون فرضيه اول -1
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اعمــال رويكــرد مــديريت  چگــونگي: فرضـيه اول  
صنعت ) عملكرد(بهبود كيفيت خدمات  دركيفيت جامع 

 .است مؤثربيمه 
نظور بررسي فرضـيه فـوق، لازم اسـت كـه بـه      به م

دو فرضـيه فرعـي زيـر بـا توجـه بـه        آزمونبررسي و 
بـه   پرداخته شـود كـه   معرفي شده  متغيرهاي تعديل گر

 :شرح زير است
ميان اصول مديريت كيفيت جـامع  : فرضيه فرعي اول

ي وجـود  معنـادار رابطـه   ،كيفيت خدماتهاي  شكاف و
  .دارد

صول مديريت كيفيت جامع ميان ا: فرضيه فرعي دوم
رابطـه   ،)كيفيـت خـدمات  (مدل سروكوال هاي  مؤلفه و

 .ي وجود داردمعنادار
  است  فرعي لازم  هاي فرضيه  و تبيين  بررسي به منظور

و  كننده تعديل ل،مستق  متغيرهاي  ميان  يعلّ  رابطه  نوع  كه
  .گرددمشخص   وابسته
با توجه بـه   ابتدا  يه فرعي اول،فرض بررسي منظور  به

، TQMو اصول كيفيت خدمات  شكاف الگوي  هاي مؤلفه 
مـديريت  هر يـك از اصـول   با ها  مؤلفهرابطه به بررسي 

بـه   بتوانبدين وسيله تا  است شدهكيفيت جامع پرداخته 
بـا هريـك از اصـول    هـا   مؤلفهسازي  تفكيك و متناسب

بـدين منظـور   . پرداخـت ت جامع پنجگانه مديريت كيفي
محتـوايي   مطالعـه مفهـومي و   ريـق بررسـي و  ابتدا از ط

ــه هريــك از   ــوط ب ــهمباحــث تئوريــك مرب هــاي  مؤلف
ارتبـاط   هـا  آن ميان ،TQMاصول  خدمات وهاي  شكاف

 تأييـد سپس بـه منظـور بررسـي صـحت و     و برقرار شد
بـا هـر يـك از اصـول     هـا   مؤلفهشده ميان  ارتباط برقرار

TQM ،من ضريب همبستگي پيرسون واسپيرهاي  از آزمون
  .است استفاده گرديده

مـا در    اسـتدلال  ،4شـماره    جـدول   به  توجه با  حال
  در صـنعت   چـون   كـه   است  اين  اول  فرعي  فرضيه  تبيين
 ،وجـود دارنـد    خـدمات   كيفيتهاي  شكاف ،كشور  بيمه

 بهبـود كيفيـت   و نهايتاًها  شكاف  اين  بردن  از بين  جهت
  اسـتفاده  TQM  گانـه جپن  از اصـول   لازم اسـت  ، خدمات 

  گانـه جپن  كشـور اصـول    بيمه  اگر در صنعت  يعني ،كرد

  حـذف   بـه  منجـر  ،گـردد   اعمـال  مديريت كيفيت جامع
  . شد دخواه  خدماتهاي  شكاف
 كيفيت  شكاف  هاي مؤلفهو  TQM  اصول  ميان  تناسب :4  جدول

   خدمات
 TQMاصول  شكافهاي كيفيت خدماتهاي مؤلفه

  علميهاي  و پژوهش مطالعات -1
  كارمند –تناسب شغل  -2
  وفاي به عهد و پيمان -3

  رضايت مشتري-1

  كنترل سرپرستيهاي  سيستم -1
  ابهام نقش -2
  سيستم كنترل اعمال شده -3
  تعارض نقش -4

  بهبود مستمر-2

  كارگروهي -1
  ارتباطات افقي -2
  ارتباطات دوجانبه -3

ــاركت -3 مشــــ
  همگاني 

  ي وظايفاستانداردساز -1
  سطوح مديريت -2
  فناوري -تناسب شغل -3

ــه -4 توجــــه بــ
  يندهاي كاريافر

  تعهد مديريت عالي -1
  )گذاري هدف(تعيين هدف  -2
  پذيري درك امكان -3

  نگرش سيستمي-5

  
  
  

    اصـول   رابطـه   كـه   گرفـت   نتيجـه   تـوان  مي بنابراين
ــامع   ــت ج ــديريت كيفي ــكاف وم ــاي  ش ــهه     چهارگان

 ـ   كه  صورت بدين ؛است  معكوس ،خدمات  كيفيت ه بـا ب
در  مـديريت كيفيـت جـامع     اصـول  اعمـال  و  كارگيري
    كــاهش  خــدمات  كيفيــتهــاي  شــكاف ، بيمــه صــنعت

 معكوس معنادار  رابطه بر وجود  دال  اين  كه  خواهد يافت
ــان ــاي  شــكاف و TQM  اصــول  مي ــته     خــدمات  كيفي
 ـ بـه منظـور بررسـي ايـن قضـيه از آزمـون      . است اي ه

ــين  ويلكاكســون و اســپيرمن، همبســتگي پيرســون، تعي
  .علامت استفاده گرديد

هاي  از آزمون  آمده  دست به  نتايج  به  باتوجه  در نهايت
ــريب ــتگي  ض ــون  همبس ــپيرمن  پيرس ــونو   و اس   آزم
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  .گردد مي تأييد تحقيق  اول  فرعي  فرضيه  كـه   گرفـت   نتيجه  توان ميآزمون علامت  و ويلكاكسون
  شكاف مربوط به هر اصل به تفكيكهاي  مؤلفهو TQMضرايب همبستگي پيرسون ميان اصول  :5جدول 

به تفكيك هر ها شكافهاي مؤلفه
  اصل

رضايت
 مشتري

بهبود
 مستمر

مشاركت 
  همگاني

يندهاي اتوجه به فر
  كاري

نگرش 
  سيستمي

  -TQM 734/0- 865/0- 716/0-  798/0-  858/0 كل امتيازات اصول
  شكاف مربوط به هر اصل به تفكيكهاي  مؤلفهو TQMضرايب همبستگي اسپيرمن ميان اصول  :6جدول 

به تفكيك هر ها شكافهاي مؤلفه
  اصل

رضايت
 مشتري

بهبود
 مستمر

مشاركت 
  همگاني

يندهاي اتوجه به فر
  كاري

نگرش 
  سيستمي

  -TQM 745/0- 833/0- 747/0-  790/0-  895/0 كل امتيازات اصول
  
  

  خـدمات   كيفيتهاي  شكاف و TQM اصول  ميان  يعني
 دهـد  نشان مـي   كه ،وجود دارد يمعنادار   رابطه معكوس

  خـدمات   كيفيـت هـاي   شـكاف ، TQM  اصـول   با اعمال
  .يابد مي  كاهش

 ، كـه   اسـت   اين  دوم  فرعي  فرضيه  در تبيين  استدلال
 كشور بـر   بيمه  در صنعت  خدمات  كيفيت  وضعيت  چون
 ـ آن بهبـود   جهت ،است  پايين  سروكوال  مدل  مبناي   دباي
  .دكر  تلاش  پنجم  شكاف  رفع  راستاي در

 ـ  كـه  اعتقاد بـر ايـن اسـت     ،فرض  اين بر اساس ه ب
  اين  حذف  موجبمديريت كيفيت جامع   اصول  كارگيري
  و گـردد  مـي   سروكوال  هاي مؤلفهبهبود   از طريق ،شكاف
  سـروكوال هـاي   مؤلفـه بـا   TQM  اصول  شود كه ادعا مي
 ـ  فرضيه  اين  بررسي  براي  بنابراين. دارند  مستقيم  رابطه ا ب

همبستگي پيرسون واسپيرمن به بررسي   آزمون استفاده از
هـاي   مؤلفـه و TQMميزان ونوع همبستگي ميـان اصـول   

 825/0سروكوال پرداختـه شـد كـه نتـايج بـه ترتيـب       
 ـ  . بوده است 878/0و  ـ دسـت  ههمچنـين نتـايج ب ده از آم

طرفه به شـرح   آناليز واريانس يك ويتني و هاي من آزمون
  .است 7جدول 

  
و ابعـاد   TQM نتايج آزمون من ويتني ميـان اصـول   :7 جدول

  Test Statistics سروكوال
كل م ك ف

Mann-Whitney U 9275.500

Wilcoxon W 72821.500

Z -18.687 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000 
  
ويتني وآنـاليز   من  در جدول مندرج  نتايجبه   ا توجهب

 معنـادار   در سـطح   تحقيـق   دوم  فرعي  فرضيه واريانس،
دو فرضيه  تأييداز طريق  نهايتاً. است گرديده تأييد، 01/0

توان استنباط كـرد كـه اگـر در     مي فرعي ذكرشده چنين
هـاي مـدل سـروكوال، كيفيـت      مؤلفهسازماني براساس 
بنابراين . گيرد مي ، شكاف پنجم شكلخدمات پايين باشد

شـكاف پـنجم را از    دبه منظور بهبود كيفيت خدمات باي
چهارگانه هاي  بين برد كه اين كار از طريق حذف شكاف

 كـارگيري  بهشود كه اين نيز از طريق اعمال و  مي ممكن
اصول پنجگانه مديريت كيفيـت جـامع تحقـق خواهـد     

 :كـه  نـي بـر ايـن   بنابراين فرضيه اول پـژوهش مب . يافت
بهبود  در مديريت كيفيت جامع چگونگي اعمال رويكرد

مورد ، است مؤثرصنعت بيمه ) عملكرد(كيفيت خدمات 
  ؛گيرد مي قرار تأييد

كه در صنعت بيمه كشور با استقرار اصول  ابدين معن
TQM تـأثير خـدمات  هـاي   شكافهاي  مؤلفهتوان بر  مي 

بـه طـور    كـه ايـن كـار   . دكررا حذف  ها آن گذاشت و
ــر  ــتقيم ب ــهغيرمس ــاي  مؤلف ــروكوال ه ــدل س ــأثيرم    ت

  گـردد   مـي  و منجـر بـه حـذف شـكاف پـنجم      ،گذاشته
ــه را     و ــنعت بيم ــدمات در ص ــت خ ــت كيفي   در نهاي

  .بخشد مي بهبود
  

  تحليل فرضيه دوم تحقيق -2
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بـا شناسـايي معيارهـاي اصـول     : فرضيه دوم تحقيق
ن صـنعت بيمـه امكـا   در مديريت كيفيت جـامع  پنجگانه

  .وجود دارد مطلوبطراحي يك الگوي 

 كل م ك ف Oneway ANOVA سروكوال و ابعاد TQMنتايج آزمون آناليز واريانس ميان اصول  :8جدول 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Between 
Groups 203984.300 1 203984.300 587.808 .000 

Within 
Groups 231118.970 666 347.025   

Total 435103.269 667    
اين فرضـيه در راسـتاي بررسـي راهكـاري جهـت      

اسـت   در صنعت بيمه كشور تدوين گرديده TQMكاربرد 
كه در نهايت منجر به طراحي يك مـدل مطلـوب بـراي    

همانطور كه اشاره شد در پـژوهش  . گردد مي بيمه كشور
 هـا  آن تا رابطه يمپرداخت TQMحاضربه مطالعه پنج اصل 

با بهبود كيفيت خدمات در صـنعت بيمـه بررسـي و     را
  . مكنيتبيين 

گذاري هر يك از تأثيردر ادامه به منظور تعيين ميزان 
به بررسي ميزان همبستگي  ،اصول مديريت كيفيت جامع

مربـوط بـه   هـاي   مؤلفـه بـا   TQMميان هر يك از اصول 
كـه نتـايج آن    كيفيت خدمات پرداخته شـد هاي  شكاف

  :عبارتند از
  %86     نگرش سيستمي -1
  %85     بهبود مستمر -2
  %80   يندهاي كارياتوجه به فر -3
  %76     رضايت مشتري -4
  %76     مشاركت كاركنان -5

توان نتيجه گرفت كه بـا توجـه بـه     مي براين اساس
هـاي   مؤلفـه بر  TQMگذاري هريك از اصول تأثيررابطه 

، به منظور بهبود كيفيت خـدمات  شكاف كيفيت خدمات
ي برخوردار تر بيشاهميت كدام اصل از  ،نعت بيمهدر ص
در اعمال رويكـرد مـديريت كيفيـت جـامع      البته. است

 در. است تر تر و مطلوبمؤثر TQMم به اصول أتوجه تو
به بررسي و تحليل انطباقي ميان رويكرد مـديريت  ادامه 

كيفيت جامع، مدل سروكوال و الگـوي شـكاف كيفيـت    

هـاي   مؤلفهمعيارها و  بتوانمات پرداخته شد تا بدين خد
را هبــود كيفيــت خــدمات در راســتاي ب TQMمناســب 
 ،آمـده  عمل بههاي  باتوجه به بررسي سپس .دكرشناسايي 

هاي  مؤلفهبا  TQMنمودار تلفيقي ارتباط هريك از اصول 
صـورت   به گانه و بهبود كيفيت خدمات پنجهاي  شكاف

  .گرديدطراحي  3نمودار شماره 
تـوان دريافـت از    مـي  3شـماره  داربا توجه به نمـو 

بر روي بعضي از معيارها  TQMجاكه هريك از اصول  آن
گذارند،  مي تأثيركيفيت خدمات هاي  شكافهاي  مؤلفه و

هـا   جهت حذف شكاف TQMم اصول پنجگانه أاعمال تو
نهايت بهبـود كيفيـت خـدمات در صـنعت بيمـه       در و

  . ضروري است
تـوان مـدل    مـي  حال باتوجه به مباحث ارائه شـده، 

. نشـان داد  2شـماره  پيشنهادي تحقيق را مطابق شـكل  
مطابق اين شكل به منظـور بهبـود كيفيـت خـدمات در     

تـوان از طريـق اعمـال اصـول      مـي  صنعت بيمه كشور،
هـر يـك بـه    هـاي   كيد بر شاخصأبا ت و، TQMگانه  پنج

با استفاده از ابزارهـاي اسـتقرار مـديريت     تفكيك و نيز
چهارگانه كيفيـت را  هاي  شكافهاي  همؤلفكيفيت جامع 

كيفيـت  هاي  قرار داد و موجب حذف شكاف تأثيرتحت 
هـاي   بدين وسيله بـا حـذف شـكاف    كهخدمات گرديد 

  چهارگانــــــــــــــــه، شــــــــــــــــكاف 
ــود  ــب بهبـ ــذف و موجـ ــز حـ ــنجم نيـ ــت  پـ   كيفيـ

  .شود خدمات مي
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  خدمات پنجگانه و بهبود كيفيتهاي  شكافهاي  مؤلفهبا  TQMارتباط اصول  :3 نمودار

  
  

  مدل پيشنهادي تحقيق :2 شكل
  
  

توان استنباط  مي آمده، عمل توجه به تحليل به نهايتاً با
شناسـايي   با  :كه  اين كرد كه فرضيه دوم تحقيق مبني بر

امكان طراحي  TQMاصول پنجگانه هاي  مؤلفهمعيارها و 

 تأييـد ، يك الگوي مطلوب براي صنعت بيمه وجود دارد
  .گرديده است
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  گيري نتيجه
 ،اگر چه دولتي هستند ،چون بيمههم ،عموميهاي  سازمان

هـاي   اما به منظور سودآوربودن و نيز رقابت بـا شـركت  
گـذاران   نه تنها بايـد از بيمـه  ، بيمه اي تازه تأسيس يافته

 ،فرصت را غنيمت شـمرده  دبلكه باي ،خود مواظبت كنند
واننـد در  تـا بت  بنـد از نيازها و انتظارات آنان آگـاهي يا 

تـأمين  . راستاي تأمين آن اقدامات لازم را به عمل آورند
اران به منزله ذگ آورده كردن خواسته و انتظارات بيمهرو ب

 ،بقا و توسعه سازمان خواهد بـود كـه در نتيجـه   ، حفظ
جاكـه   لـذا از آن . خواهد شد نيز حاصلرضايت مشتري 

 ـ ،دهسـتن  بيمه اي بـه دنبـال ايـن امـر    هاي  شركت  دباي
دامات لازم را در جهـت بهبـود كيفيـت در خـدمات     اق

بـا كمـك اعمـال     كـار عمل آورند كـه ايـن   ه اي ب بيمه
رضايت مشتري است  ،كه محور اصلي آن TQMرويكرد 

  .ممكن خواهد شد
هايي چـون   رويكرد مديريت كيفيت جامع در سازمان

طلبانـه خريـدار   داو) اربـاب رجـوع  (مه كه مشـتريان  بي
ي برخـوردار  تـر  بيشاز اهميت  نيستند ها آن محصولات

نگـرش و فلسـفه كلـي    ، چرا كه در صنعت بيمـه  ؛است
براين است كه محصولات مـا   ؛براساس اصول بازاريابي

گـرايش  ( را فروخـت   بلكه بايـد آن  ،خرد را كسي نمي
 ـ، )فروش  دنبـال خـدمات    هيعني مردم با ميل و رغبت ب

 ـ، اي كشور هاي بيمه لذا سازمان و اي نيستند بيمه بـا   دباي
از جمله ارائه خـدمات مطلـوب و بـا     ،اقداماتي مناسب

مـردم را بـه   ، تشويقي ديگرهاي  كيفيت و اعمال سياست
امـروزه بـه    مسألهاين . خريد محصولات خود برانگيزند

شدن مشاركت بخش خصوصـي در صـنعت    مطرح علت
تـوان   مـي  لـذا . ده و خواهـد شـد  بيمه كشور حادتر ش ـ

اي  سسـات بيمـه  ؤموفقيـت م دريافت كه يكي از عوامل 
مديريتي از جملـه  هاي  استفاده از اصول و نظريه ،كشور

است، چرا كه محور اصلي فلسفه  مديريت كيفيت جامع
TQM تريان و بهبـود مسـتمر همـه    توجه به نيازهاي مش ـ

  .است يندهاا، خدمات و فرمحصولات
موضوع مهم در اجراي مـديريت كيفيـت جـامع آن    

هر سازماني با توجه به موقعيت است كه اين رويكرد در 

يعنـي   است؛ نيازمند يك مدل خاص خود ،اهداف آن و
اي در هـر   توان آن را بـه صـورت قـالبي وكليشـه     نمي

بنابراين در پژوهش حاضر با بررسي . سازماني اجرا كرد
صنعت بيمه كشور و چگـونگي بـه كـارگيري رويكـرد     

TQM طراحــي يــك الگــوي مطلــوب  درصــد، ددر آن
  .است كيفيت جامع در اين صنعت بوده مديريت

بدين منظور گام اول، انجـام مطالعـات مقـدماتي و    
خـدمات   اكتشافي در راستاي شناسايي وضعيت كيفيـت 

 مـؤثر كه چه عواملي بـر آن   در صنعت بيمه كشور و اين
 و نيز تعيين ارتباط رويكرد مديريت كيفيت جامع با است
  .ودپژوهش بهاي  در جهت تدوين فرضيه ها آن

در نتيجه اين مطالعات مشخص گرديد كه با استفاده 
توان بـه بررسـي وضـعيت     مي از مدل مقياس سروكوال

همچنين  .اختكيفيت خدمات در صنعت بيمه كشور پرد
تـوان   مـي  شكافهاي كيفيت خدماتبا استفاده از الگوي 

همچنين . بر كيفيت خدمات را شناسايي كرد مؤثرعوامل 
مشخص گرديـد   TQMصاحبنظران  هاي با مطالعه ديدگاه

مبتني بـر پـنج اصـل     ،كه رويكرد مديريت كيفيت جامع
  : كه عبارتنداز است اساسي
   ،اصل رضايت مشتري -1
   ،اصل بهبود مستمر -2
   ،اصل مشاركت همگاني -3
  ،يندهاي كاريابه فراصل توجه  -4
  ،اصل نگرش سيستمي -5

فـت  رياآمـده د  عمل كه محقق با مطالعات اكتشافي به
ميـان اصـول مـديريت كيفيـت جـامع و       تـوان  مـي  كه

الگـوي شـكاف كيفيـت     مـدل سـروكوال و  هـاي   مؤلفه
توجه به نتـايج   لذا با. رابطه وجود داشته باشد ،خدمات

 بـراي  يهـاي  فرضـيه  ،آمده از مطالعات اكتشـافي  دست به
  .بررسي موضوع پژوهش تنظيم و تدوين گرديد

 ،حاضـر بررسي و آزمـون فرضـيه اول در پـژوهش    
به صورتي كه بـا   ،است بررسي دو فرضيه فرعي مستلزم

يـا   تأييدتوان فرضيه اول را  هاي فرعي، مي آزمون فرضيه
  .رد كرد
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ابتدا براسـاس مـدل    ،در راستاي بررسي فرضيه اول
مقياس سروكوال وضعيت كيفيـت خـدمات در صـنعت    

گذاران  بيمه كشور را از طريق مقايسه ميان انتظارات بيمه
گـذاران از كيفيـت    فيت خدمات و ادراكـات بيمـه  از كي

بـودن كيفيـت    پس از تعيين پـايين  ،دهكرخدمات تعيين 
براساس الگوي شـكاف كيفيـت خـدمات، بـه     ، خدمات

كيفيـت خـدمات در    بر مؤثرو عوامل ها  مؤلفهشناسايي 
  .صنعت بيمه كشور پرداخته شد

فرعـي اول و  هـاي   در ادامه به منظور بررسي فرضيه
بـا معيارهـا و    TQMشناسايي نوع رابطه اصـول   دوم، به
هـاي   كيفيت خدمات كه براساس نظرخـواهي هاي  مؤلفه

مـدل  ، اي بيمـه هـاي   آمـده از كاركنـان شـركت    عمل به
سروكوال و الگوي شكاف كيفيت خدمات مشخص شده 

آمـاري و  هـاي   نهايتاً براساس آزمـون . بود، پرداخته شد
گـذاري  تأثيرجاكه نوع  ، از آنها آن آمده از دست نتايج به

مات، اصول مديريت كيفيت جامع بر وضعيت كيفيت خد
هاي  مؤلفههمان معيارها و ( گر به واسطه متغيرهاي تعديل

كيفيت خدمات و مـدل  هاي  شده در الگوي شكاف تعيين
به ايـن   ؛گرديد تأييداست، فرضيه فرعي اول ) سروكوال

 يهـا  مؤلفـه و معيارهـا و   TQMمعنا كـه ميـان اصـول    
شده در الگوي شكاف كيفيت خدمات، همبسـتگي   تعيين

يعنــي بــا اعمــال  ،امــا معكــوس وجــود دارد ،معنــادار
ــزايش( ــول ) اف ــور،    TQMاص ــه كش ــنعت بيم در ص

بر كيفيت خدمات كـه موجـب    مؤثر) هاي مؤلفه(عوامل
  .روند مي است از بين كاهش كيفيت خدمات گرديده

 هـاي آمـاري   همچنين بـا توجـه بـه نتـايج آزمـون     
قرار  تأييدمورد  آمده، فرضيه فرعي دوم تحقيق نيز عمل به

اين فرضيه بيانگر آن است كه ميان اصـول   تأييد. گرفت
 ،مـدل سـروكوال  هـاي   مؤلفـه مديريت كيفيت جـامع و  

تـوان   مـي  لـذا . همبستگي مستقيم و مثبـت وجـود دارد  
د كه اعمال اصول مديريت كيفيت جـامع در  كراستنتاج 

جــب تقويــت و بهبــود ابعــاد صــنعت بيمــه كشــور مو
 ،گردد كـه ايـن موضـوع    مي مدل سروكوال) هاي مؤلفه(

بهبود كيفيت خدمات در صنعت بيمه كشـور را موجـب   
دو فرضـيه فرعـي    تأييـد بنابراين، در نتيجه . خواهد شد

توان استنباط كرد كه فرضيه اول تحقيـق نيـز    مي تحقيق
  .است تأييدمورد 

 ـهـاي   فرضـيه  تأييـد باتوجه بـه   ي اول و دوم و فرع
و  TQMنهايتاً فرضيه اول تحقيـق، رابطـه ميـان اصـول     

بر بهبود كيفيـت خـدمات در    مؤثرو معيارهاي ها  مؤلفه
كـه بـا اعمـال     ابه اين معن ؛صنعت بيمه مشخص گرديد

هايي  مؤلفهاصول پنجگانه مديريت كيفيت جامع در بيمه، 
، موجب ايجاد ه براساس الگوي شكاف كيفيت خدماتك

چهارگانه كيفيت خـدمات و سـپس شـكاف    هاي  شكاف
گردند، حـذف   مي )اساس ابعاد مدل سروكوال بر(پنجم 
مستقيم و مثبت بـر ابعـاد مـدل     تأثيردر نهايت با  ،شده

سروكوال، موجب بهبود كيفيت خدمات در صنعت بيمه 
  .گردند مي كشور

فرضيه دوم تحقيق، از طريـق تلفيـق    تأييدلذا ضمن 
، مدل سروكوال و ريت كيفيت جامعتحليلي رويكرد مدي

الگوي شكاف كيفيت خدمات، اقدام بـه طراحـي مـدل    
  .پيشنهادي مطلوب در صنعت بيمه كشورگرديد

  
  تحقيق هايپيشنهاد

بـراي سـازمان بيمـه مركـزي     كاربردي اي هپيشنهاد -1
  اي هاي بيمه ايران وشركت

آمـده از تجزيـه و تحليـل     دسـت  بهباتوجه به نتايج 
موجـب   TQMكه رويكرد  مبني بر اين ،وهشپژهاي  يافته

بهبود كيفيت خدمات در صـنعت بيمـه كشـور خواهـد     
  :گردد به شرح زير ارائه مي هاييگرديد، در ادامه پيشنهاد

 ،اعمال رويكرد مديريت كيفيت جامع در صنعت بيمه -1
گردد كـه   مي ي در اين صنعت تلقيييك اقدام زيربنا
هـاي مناسـب و    يگذار مشي ها و خط نيازمند سياست

است كه اين رسالت بـر عهـده سـازمان بيمـه      مؤثر
  .مركزي ايران است

شده در پـژوهش حاضـر،    با توجه به مطالعات انجام -2
اي ايران، البـرز و   كيفيت خدمات در سه شركت بيمه

امـا نتـايج    ؛ين استيپا) بر مبناي مدل سروكوال(دانا
براساس مجموع اطلاعـات حاصـل از   ، تحقيق حاضر

ين سه شركت بـه عنـوان نماينـدگان صـنعت بيمـه      ا
البته بيمه آسيا هم در ابتدا جزء جامعه آماري (كشور 

www.SID.ir



Arc
hi

ve
 o

f S
ID

 السادات زاهدي و دكتر محمدباقر گرجي دكتر شمس

105  

D
an

es
hv

ar
 (R

af
ta

r)
 S

ha
he

d 
U

ni
ve

rs
ity

/ 1
6th

 y
ea

r/ 
20

09
/ N

o.
35

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

مي
 عل

امه
اهن

دوم
- 

تار
 رف

شور
 دان

شي
ژوه

پ
 /

هد
 شا

گاه
انش

د
/

تير
88 /

ال 
س

انزش
هم

د
 /

اره
شم

 
35  

به دليل عدم همكـاري مسـئولين ايـن     اما قرار داشت
آمـده   دسـت  به) شركت از جامعه آماري حذف گرديد

ايـن بـدان معنـا     يادآور شد كه اولاً دلذا باي و است
كيفيـت   يـك سـطح از   نيست كه هرسه شـركت در 

مـدل پيشـنهادي جهـت     ثانيـاً  و خدمات قرار دارند
اعمال در كل صنعت بيمـه كشـور طراحـي گرديـده     

  .است
با اعمال رويكرد مديريت كيفيت جامع به طور مجزا  -3

اي اگرچـه كيفيـت    هـاي بيمـه   در هر يك از شـركت 
يابد، امـا الزامـا موجـب     مي افزايش ها آن خدمات در

ر بيمـه كشـور نخواهـد    بهبود عالي كيفيت خدمات د
  .شد

به سازمان بيمه مركـزي ايـران بـه عنـوان راهبـر و       -4
گـردد كـه جهـت     مـي  سردمدار بيمه كشور پيشـنهاد 

استقرار مدل پيشنهادي رويكرد مديريت كيفيت جامع، 
شده كيفيت خدمات  تعريفهاي  مؤلفهابتدا معيارها و 

هاي  هاي ارزيابي عملكرد سازمان را به عنوان شاخص
آموزش هاي  د و سپس دورهكنتدوين  اي تنظيم و هبيم

رويكرد مـديريت   تأثير عالي جهت معرفي، اهميت و
كيفيت جامع در بهبود كيفيت خدمات بـراي مـديران   

د، چرا كه تا مـديران  كنهاي بيمه برگزار  عالي شركت
رويكـرد مـديريت كيفيـت جـامع بـر       تأثيرعالي به 

انجـام هـر    عملكرد سازمانشان بـاور نداشـته باشـند   
  .بيهوده خواهد بود اقدامي عبث و

سازمان بيمه مركـزي ايـران پـس از تعيـين وتبيـين       -5
استانداردهاي كيفيت خدمات جهت استقرار مديريت 

اي، بـا اسـتفاده از    هاي بيمه كيفيت جامع براي شركت
مثـل معرفـي شـركت     ،گونـاگون هاي  ابزار وها  شيوه
ابت سالم و سازنده تواند بستر رق مي اي برتر سال بيمه

  .را در صنعت بيمه مهيا سازد
 مـؤثر  مـد و اگردد به منظـور اسـتقرار كار   مي توصيه -6

مديريت كيفيت جامع، ابتدا مدل پيشنهادي در يكي از 
يـك   مـثلاً ( در بخشي از كشور اي و هاي بيمه شركت
يـا  هـا   به صورت آزمايشي پياده گردد تا پيامد) استان

ي نشده در اجرا شناسـايي و  بين نواقص احتمالي پيش

تا در سطح كلان كه مستلزم صرف هزينـه،   شودرفع 
  .ي بسيار است مفيد واقع گرددژانر زمان و

توان به انـدازه   مي با استفاده ازمدل مقياس سروكوال -7
 گيري وضعيت كيفيت خدمات به طور مجـزا در هـر  

ــه  ــعبات بيم ــك از ش ــا   ي ــور وي ــر كش اي در سراس
به تفكيك پرداخت و آن را مبنايي اي  هاي بيمه شركت

  .قرار داد ها آن جهت ارزيابي عملكرد
زمـاني  ، توجه شود كه اجراي مديريت كيفيت جامع -8

گردد كه منجر به تغيير فرهنگ سازماني  مي واقع مؤثر
اين كار نياز به زمان دارد و نيـز   جاكه گردد و از آن

ا تأني ب دباي، كنند مي كاركنان در مقابل تغيير مقاومت
د و منتظـر  كـر و حوصله نسبت به استقرار آن اقـدام  

  .نتيجه آني نبود
  تواننــد جهــت اســتقرار  مــي اي هــاي بيمــه ســازمان -9

  مديريت كيفيت جـامع، كيفيـت خـدمات را در هـر     
  با كمـك متخصصـان    ،دهكربخش و فعاليتي تعريف 

را تنظـيم   هـاي آن  معيارها و شـاخص  ،و صاحبنظران
ــدوين  ــد وكنوت ــپ ن ــاي س ــتفاده از ابزاره ــا اس   س ب

ــه آن    ــامع ب ــت ج ــديريت كيفي ــول م ــتقرار اص   اس
  .دست يابند

  
 هاي آتي پژوهش براي يايهپيشنهاد -2

با مبنا قـراردادن مـدل پيشـنهادي حاضـر، محققـان       -1     
ــجويان ــي ودانش ــي،    م ــهاي آت ــد در پژوهش توانن

هاي خدماتي گوناگون را مورد مطالعـه قـرار    سازمان
  .دكننطلوب خاص آن سازمان را طراحي مدل م ،داده

 براساس مدل پيشنهادي تحقيق حاضر، پژوهشـگران  -2
هـاي   توانند بـا توجـه بـه نـوع فعاليـت سـازمان       مي

بـومي وخـاص هـر    هـاي   مؤلفـه گوناگون، معيارها و
هاي  شاخص ها آن بر مبناي ،دهكرسازمان را شناسايي 

را براي آن سـازمان  )كيفيت خدمات(ارزيابي عملكرد
  .دكنتعيين وتبيين 

سازي رويكرد مديريت كيفيـت   پياده نحوه استقرار و -3
 ــمستلزم انجام پژوهشـي ج ـ  ،جامع صل ـداگانه و مف

  .تواند محور پژوهشهاي بعدي قرار گيرد مي است كه
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 مديريت كيفيت جامع در صنعت بيمه ايران وارائه يك الگوي مطلوب
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رويكرد مديريت كيفيت جـامع در   ،در تحقيق حاضر -4
اي بـر مبنـاي مـدل سـروكوال و      بخش خدمات بيمه
لـذا  . مات مورد بررسي قرار گرفتالگوي شكاف خد

توانند مديريت كيفيـت جـامع را بـر     مي ژوهشگران   پ
ــت  ــوع فعالي ــاي ن ــدي،   ،مبن ــدماتي، تولي ــي خ يعن

يعنـي دولتـي،    ،توليدي ويا بخـش فعاليـت  /خدماتي
خصوصي مورد مطالعـه قـرار   /خصوصي و يا دولتي 

  .دهند

كيفيت خدمات به عنـوان متغيـر    ،در پژوهش حاضر -5
هـاي   لذا در پژوهش و است درنظر گرفته شده وابسته

توان رابطه آن را با هـر   مي آتي به عنوان متغير مستقل
وري و غيـره   هكارايي، اثربخشي، بهرهاي  يك از متغير

  .مورد پژوهش قرار داد
كه اصول مديريت كيفيـت جـامع در    با توجه به اين -6

، ه عنوان متغير مستقل تلقي گرديـده پژوهش حاضر ب
تـوان آن را بـه عنـوان     مـي  هـاي بعـدي   پژوهشدر 
  .گر يا وابسته مورد مطالعه قرارداد تعديلهاي  متغير
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