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چکیده

حاکمیت شـرکتی مجموعـه قـوانین، مقـررات، سـاختارها و سیسـتمهایی اسـت کـه موجـب دسـتیابی بـه هـدفهاي شـفافیت، عـدالت، رعایـت                
ر صـورت اسـتقرار حاکمیـت شـرکتی در صـنعت بیمـه، منـافع مشـتریان تـا          حقوق ذینفعان و پاسخگویی می شود. بـا توجـه بـه ایـن تعریـف د     

بـا توجـه بـه آثـار ارزشـمند حاکمیـت شـرکتی        . حد زیادي تأمین شده و میزان رضایت منـدي آنهـا افـزایش قابـل ملاحظـه اي خواهـد یافـت       
(شـامل مـدیران بیرونـی و دوگـانگی     ارتبـاط میـان متغیرهـاي حاکمیـت شـرکتی      بر ارتقاي کیفیت خدمات شرکت هـاي بیمـه، ایـن پـژوهش     

مـدل  بـا اسـتفاده   را شـاخص هـاي دسترسـی مشـتریان بـه خـدمات بیمـه اي و مشـتري مـداري)          (مشـتري مـداري   متغیرهاي و مدیر عامل)
مـورد  شـرکتهاي بیمـه پذیرفتـه شـده در بـورس اوراق بهـادار تهـران       بـراي  رگرسیونی داده هاي ترکیبـی واحـدهاي مقطعـی و سـري زمـانی     

دو متغیـر حاکمیـت شـرکتی (درصـد مـدیران بیرونـی و دوگـانگی مـدیر عامـل)          نتایج تحقیـق حـاکی از آن اسـت کـه     ی قرار داده است. بررس
اسـتانهاي ، درصـد کارمنـدان لیسـانس بـه بـالا بـه کـل کارکنـان شـرکت         به طور مشابه بر سـه متغیـر از متغیرهـاي مشـتري مـداري شـامل:       

.تأثیر گذار استخسارتپروندهونامهبیمههرمیلیونازايبهواصلهشکایاتو کل استان هاي کشوربهشعبهداراي

شفافیت، پاسخگوییتئوري نمایندگی، کلمات کلیدي: حاکمیت شرکتی، مشتري مداري، شرکت بیمه، 
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مقدمه:.1

را دستخوش تغییرات زیادي کرده است. بیمه گران جدید سنتیوصی سازي صنعت بیمه و تاسیس شرکتهاي بیمه خصوصی جدید، بازار بیمه خص
اما بیمه گذاران بدلیل نو ظهور بودن بیمه هاي خصوصی بر سر ؛قدم به میدان می گذارند،با هدف کسب سهم از بازار و حضور موفق در صنعت

ز وضعیت عملکرد شرکتها و آینده نا معلوم فعالیت هاي دوراهی انتخاب و یا عدم انتخاب بیمه گران خصوصی قرار دارند. دلیل این تردید، ابهام ا
امکان نادیده گرفته شدن ،چرا که در بخش خصوصی بدلیل جدایی مالکیت از مدیریت و تضاد منافع ناشی از این موضوع؛بخش خصوصی است

به یات دانشگاهی مالی و حسابداري عموماً در ادبله که تحت عنوان تئوري نمایندگی مطرح می شود، أوجود دارد. این مسانذینفعمنافع سایر 
زیر بناي نظام حاکمیت شرکتی که بر اساس تئوري نمایندگی مطرح می شود، شود.نقطه شروع مفهوم نظام حاکمیت شرکتی شناخته میعنوان 

ي قراردادي بین سهامداران و مجموعه اي از قراردادهاي ما بین ریسک پذیران (سهامداران) و مدیران بنگاه هاي اقتصادي است. در رابطه 
ت. مدیران، تأمین بازده مطلوب و ارزش ماندگار براي بنگاه اقتصادي از وظایف مدیران و پرداخت پاداش و حق الزحمه از تعهدات سهامداران اس

سیع از ذینفعان از جمله این نگرش مبتنی بر یک دیدگاه محدود از تئوري نمایندگی است. در دیدگاهی گسترده تر به جز سهامداران، طیفی و
فعان هیئت مدیره، مدیران ارشد اجرایی، کارکنان، مشتریان، حسابرسان، حسابداران، تحلیلگران مالی، اعتبار دهندگان، وکلاي حقوقی و سایر ذین

می تواند منجر به جلب استقرار نظام حاکمیت شرکتیبر این مبنا ).2007در این رابطه قراردادي در نظر گرفته می شوند (فرس و همکاران، 
اعتماد جامعه نسبت به عملکرد بخش خصوصی شود. از سوي دیگر بخش خصوصی براي جلب و حفظ مشتریان خود باید استراتژي مناسبی 

چرا که یک چالش بسیار مهم سازمان هاي امروزي، مشتري مداري و جلب رضایت مشتري است. این مهم ایجاب می کند تا مشتري اتخاذ کند.
). بر این مبنا می توان پیش بینی 1383داري و جلب رضایت مشتري از زوایاي مختلف بررسی شود تا بتوان در دنیاي رقابت ماند (کردنائیچ: م

تشریح اصول حاکمیت شرکتی و مشتري مداري نمود استقرار نظام حاکمیت شرکتی رضایتمندي مشریان را در پی داشته باشد. این تحقیق ضمن 
شرکتهاي بیمه پذیرفته شده در بورس اوراق و مشتري مداري را براي معیارهاي حاکمیت شرکتی یان این دو، همبستگی متقابل بین و ارتباط م

مورد بررسی قرار داده است.بهادار تهران

ادبیات موضوع:.2
:حاکمیت شرکتی.2,1

اقداماتنیزونظارتوگذاريقانونطریقازشرکتیي) راهبر(حاکمیتنظاماستقراردرايملاحظهقابلهايپیشرفتاخیرهايسالدر
د درموربیشتريآگاهیسهامدارانوگذارانسرمایهت.اسگرفتهصورتتوسعهحالدرویافتهتوسعهکشورهايدرهاشرکتداوطلبانه
تجربیتحقیقاتبرخید. انشدهمندعلاقههاشرکتدرنظامایناستقرارگیريپیبهنسبتواندیافتهشرکتیراهبرياهمیتوضرورت
. استشرکتهدایتوکنترلسیستمشرکتی،راهبريکلیبیاندریک.داردهاشرکتبازدهوشرکتیراهبرينظاممثبترابطهازحکایت

و شرکتاهدافبهدستیابیخردسطحدرشرکتیراهبريد. نمایمیهدایتوکنترلتعیینراآنذینفعانوشرکتبینارتباطکهسیستمی
ومتفاوتشرکتیراهبريازشدهارائهتعاریفتکوین،حالدرمباحثازبسیاريمانند.کندمیدنبالرامنابعبهینهتخصیصکلانسطحدر

.)1387(بدري: استذینفعانباشرکتروابطحوزهگسترهها،نگرشدراصلیتفاوت.استمتنوع
شهرت1واترگیتماجرايبهکه1973سالدرخواهجمهوريحزببهآمریکاییبزرگشرکتهفدهپنهانیونامشروعهايکمکافشاي
نظارتینهادهايوايحرفهمجامعتوجهکانوندرجدیديمنظرازرامالیاطلاعاتافشاءوهاشرکتداخلیهايکنترلموضوعیافت،

1 . Watergate
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همچنین.نمودوضعمستقلحسابرسانبرايداخلیهايکنترلمورددرراايویژهاستاندارهاي،1آمریکارسمیحسابدارانانجمن.دادقرار
آنبدنبال.نموداعلامارتباطایندرراخودبررسیهاينتیجه"ترودوي"عنوانباگزارشیدر1987سالدرتقلببامبارزهملیکمیسون

کیفیتباارتباطدرگزارشارائهبهملزمعامسهامیهايشرکتآنموجببهکهرساندتصویببهراقانونی1991سالدرآمریکاکنگره
استهاییبررسیومطالعاتحاصلاست،مطرحامروزکهايگونهبهشرکتیراهبريموضوعاما.گردیدندداخلیهايکنترلبودنموثرو

مقرراتانگلستان،رد"2کادبري"گزارش.گرددبرمیمیلادي1990دههبهآنمشخصسابقهوگردیدانجامدنیامختلفکشورهايدرکه
شرکتدرمالیهايرسوائی.استجملهآنازفرانسهدر"4وینو"گزارشودااکاندر "3دي"گزارشآمریکا،موتورزجنرالدرمدیرههیات
راهکارهاییبررسیمأمورراخاصیکمیتهتاداشتآنبرراآمریکاکنگرهدیگر،شرکتچندوزیراکسسیکو،آجیپ،کام،ورلدانرون،هاي
باآنها.شدگذاشتهآکسلیمیشلکنگرهنمایندهوساربنزپلآمریکاییسناتوربرعهدهکمیتهاینمسئولیت.نمایدتقلبوفسادبامقابلهبراي

قانونبهکهنمودندتدوینراايلایحهبهاداراوراقبورسکمیسیونوآمریکارسمیحسابدارانانجمندولتی،حسابرسیسازمانهمکاري
عامسهامیهايشرکتیحسابداريهیاتنامبهمقتدرينسبتانظارتیمرجعپیدایشموجبقانوناین.یافتشهرت"5اکسلی-ساربنز
)PCBOB(جهانی،بانک،7المللبینبازرگانیاتاق،6شرکتیحاکمیتجهانیشبکهنظیرسازمانهاییونهادهااخیرسالهايدر. گردید

درStandard & Poor'sنظیربنديرتبهموسساتبرخیو9حسابدارانالمللیبینفدراسیونو8اقتصاديتوسعهوهمکاريسازمان
جنبهاشارهمورداستانداردهايوهادستورالعملازبرخیاگرچه.اندداشتهفعالیتشرکتیراهبريبارابطهدراستانداردهاییوضعوترویج

درموضوع.داردداوطلبانهواختیاريجنبهکماکانآنهاازايعمدهبخشاجراياما) آکسلی-ساربنزقانونالزاماتمثل(استیافتهاجباري
پرداختهقانونیخلاءهايپرکردنبهغالباًکشورهاایندرشرکتیحاکمیتهايدستورالعملواستمتفاوتحديتاتوسعهدرحالکشورهاي

بهومناسبافشاءسهامداران،بایکسانبرخوردنظیرشود،میتامینیافتهساختارمقرراتوقوانینازطریقپیشرفتهکشورهايدرکهاست
راهارائهجهتدرهاتلاشتوسعه،درحالکشورهايدرهموپیشرفتهکشورهايدرهمحالعیندرعمومی،مجامعبرگزارينحوهوموقع

.داردادامهذینفعانبامنصفانهروابطتنظیموپاسخگوییبهمدیراننمودنملزمبرايکارهایی
برايآنازقبلواستکردنهدایتمعنايبهکهاستشدهبرگفته"Gubernare"لاتینواژهریشهاز"Governance "اصطلاح 

شرکتی،حاکمیتنظیرهاییمعادلفارسیبه"Corporate Governance"واژهبرگردان. استرفتهمیکاربهکشتیکردنهدایت
متمایزعاملترینعمده.استمتنوعشرکتیراهبريبرايشدهارائهتعاریف.استداشتهشرکتیراهبريوسازمانیادارهسهامی،حاکمیت

با"مدیران"رابطهرانظاماینتوانمیمنظرازیک.دانستشرکتیراهبريشمولگسترهیاپهنهتوانمیراتعاریفاینکننده
راهبريوسیع،نگرشیدروطیفاینسويآندر.استخودمحدودشکلدر"نمایندگیتئوري"آننظريمبنايکهدانست"سهامداران"

نگرشهاوتعاریفسایر.دانست"ذینفعتئوري"توانمیراآننظريپشتوانهکهگیردمیبرراخودذینفعانتمامباشرکترابطهشرکتی
طبق تعریفی که در گزارش کادبري ). 1387(بدري: میگیردقرارشدتبیینآنحداکثريوحداقلینگاهکهطیفیداخلشرکتیراهبريبه
ارشدمدیرانوظیفهبر ایفاياصلیتمرکز.کندمیکنترلوهدایتراهاشرکتکهاستسیستمیشرکتیراهبري"شده: ) ارائه 1992(

".استپاسخگوییودرستکاريشفافیت،اصولرعایتدرسازمانی

1 . AICPA
2 . Cadbury
3 . Dey
4 . Vieno
5 . Sarbanes-Oxley Act(SOA)
6 . International Corporate Governance Network(ICGN)
7 . ICC
8 . OECD
9 . IFAC
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چهاربهدستیابیشرکتیحاکمیتنهاییهدفکهداردآنازحکایتنظران صاحبوايحرفهمراجعهايدیدگاهومفاهیم،تعاریفبررسی
:استذیلمورد

)1387نفعان (حساس یگانه: ذيحقوقرعایت) 4وعدالت) 3شفافیت،) 2اسخگویی،) پ1

مشتري مداري:.2,2

یک چالش بسیار مهم سازمان هاي امروزي، مشتري مداري و جلب رضایت مشتري است. این مهم ایجاب می کند تا مشتري مداري و جلب 
) مشتري مداري را از 1993). دشپاند و همکاران (1383رضایت مشتري از زوایاي مختلف بررسی شود تا بتوان در دنیاي رقابت ماند (کردنائیچ: 

ز دیدگاه فرهنگ سازمانی درنظر گرفتند و آن را به عنوان مجموعه عقایدي تعریف کردند که ابتدا منفعت مشتري را، بدون استثنا کردن آنها ا
) 1988دونلاپ و همکاران (دیگر افراد همچون مالکان، مدیران و کارکنان، با هدف ایجاد سازمانی سودآور در بلند مدت تعیین می کند. به علاوه

تأکید کردند که فروش با گرایش به مشتري ممکن است بعضی اهداف کوتاه مدت را از دست بدهد اما در بلند مدت در نهایت می تواند مشتریان 
د: اول سطح فردي که ). به طور خلاصه محققان مشتري مداري را از دو دیدگاه مفهوم سازي کرده ان2009راضی به همراه داشته باشد (لیائو: 

) عنوان شد و طبق نظرشان مشتري مداري مفهومی است که فروشنده به مشتریانش کمک می کند تا تصمیم به 1982توسط ساکس و ویتز (
زمانی خرید را بدون فشار بگیرند، در حالی که نیازهایشان را بر طرف می کنند و بدین ترتیب رضایت مشتري را افزایش می دهند؛ و دوم سطح سا

) وي به طور مشخص به استناد مطالعه لافرتی و هیت چندین شیوه سازمانی مشتري مداري را از تحقیقات 2009است که طبق تحقیقات لیائو (
)1390پیشین بر شمرده، ازجمله تصمیم گیري شاپیرو، هوش بازار، دیدگاه مبتنی بر فرهنگ، دیدگاه استراتژیک و... (عباسی و صالحی: 

فتن در ارائه خدمات به مشتري مستلزم داشتن تعهد کامل به مشتري است. یکی از عمده راههایی که شرکت ها می توانند خدمات خود برتري یا
). 1381را از سایر شرکت هاي رقیب متمایز کنند این است که به طور مستمر، خدماتی با کیفیت برتر نسبت به رقبا ارائه کنند (روستا و همکاران: 

برابر بیشتر از 5صورت گرفته است، هزینه به دست آوردن یک مشتري جدید می تواند 1997ه هاي تحقیقی که در مرکز هنلی در سال طبق یافت
برابر بیشتر از مشتریان آینده باشد 7تا 3هزینه نگهداري مشتري فعلی باشد و نیز بازگشت سرمایه در بازاریابی مشتریان موجود، می تواند 

).1387حق بیان: (ناصحی فر و 

). در شرکت هاي بازرگانی و 1988امروزه رضایت مشتري و کیفیت خدمات، مسائلی حیاتی در اغلب صنایع خدماتی به شمار می روند (استافورد: 
بقاي یک خدماتی فعال در بازارهاي رقابتی، مشتري مداري پایه و اساس حرکت و بقاي سازمان است. به عبارت دیگر تمامی راه هاي حفظ و 

سازمان و بنگاه اقتصادي، به حفظ و ارتقاي وفاداري مشتریان و مطمئن ساختن آنان از دستیابی به خدمات مورد نظرشان در کوتاه ترین زمان
). از آنجا که شرکت هاي بیمه نیز جزء نمونه هاي بارز شرکت هاي 1387ممکن و با بهترین کیفیت ختم می شود (ناصحی فر و حق بیان: 

ضی رگانی خدماتی محسوب می شوند، از این قاعده مستثنی نبوده و بقاء و موفقیت آنها در گرو اکرام و احترام به مشتري و داشتن مشتریانی راباز
و وفادار می باشد.

حاکمیت شرکتی و مشتري مداري در صنعت بیمه:.2,3

در یک نگاه کلی مشتریان شرکت هاي بیمه طیف وسیعی را شامل می شود که کارکنان این شرکت ها، بیمه گذاران، سهامداران و سرمایه 
گذاران از این جمله اند. به عبارتی گروه هاي ذینفع در عملیات بیمه گري به نوعی مشتریان صنعت محسوب می شوند. اما به طور خاص و با 

خدمات رسانی مناسب به مشتریان زمانی ت هاي این پژوهش بیمه گذاران اصلی ترین مشتریان صنعت بیمه محسوب می شوند. توجه به محدودی
یک مشتري از بدو شروع ارتباط با شرکت تا انتهاي این رابطه تحت حمایت شرکت بوده و در طول این چرخه از رضایت خاطر تحقق می یابد که 
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در طول چرخه عملیات بیمه اي در چهار مرحله اصلی با شرکت بیمه ارتباط (بیمه گذاران)کلی مشتریان بیمه ايبرخوردار باشد. در یک نگاه 
برقرار می کنند:

ابتدا در زمان انتخاب یک شرکت بیمه از بین شرکت هاي موجود به عنوان بیمه گر-1
آن در زمان صدور بیمه نامهبعد از -2
غ خسارتسپس در زمان وقوع خسارت و تعیین مبل-3
در نهایت زمان بروز اختلافات با کادر اداري بیمه گر و یا ایجاد مشکلات و سؤالات چالش زاي دیگر-4

نقطه شروع ارتباط یک بیمه گذار با شرکت بیمه در زمان احساس نیاز به خدمات بیمه اي و تصمیم گیري در خصوص انتخاب شرکت بیمه مورد 
باید بتواند به راحتی از میان بیمه گران موجود انتخاب منطقی و هوشمندانه داشته باشد. این امر از طرفی بیمه گذارمرحله نظر است. در این 

خصوص عملکرد شرکت ها بوده تا امکان ارزیابی عملکرد و رتبه بندي آنها وجود داشته باشد. از سوي در مستلزم وجود اطلاعات کافی و شفاف 
با این طور شفاف معرفی شده باشد تا امکان تطبیق نیاز بیمه گذار با پوشش هاي موجود وجود داشته باشد.دیگر خدمات قابل ارائه شرکت ها به

براي مشتریان بسیار حائز اهمیت است.شفافیت اطلاعاتاوصاف در این مرحله 

ت دریافتی و ریسک پوشش داده شده پرداخت ، بیمه گذار انتظار دارد حق بیمه اي متناسب با خدمادر مرحله بعد، یعنی در زمان صدور بیمه نامه
بیمه اي می باشد.و پوشش هايدر نرخ خدماتعدالتنماید. در حقیقت بیمه گذار به دنبال وجود 

در زمان وقوع خسارت احتمالی نیز بیمه گذار انتظار دارد خسارت رخ داده براي وي به سرعت ارزیابی، به سهولت بررسی، منصفانع تعیین و 
.حقی از وي تضییع نشوده پرداخت شود. در این مرحله بیمه گذار بیش از هرچیزي به دنبال آن است که محترمان

در هر لحظه و هر قسمتی از چرخه عملیات بیمه، از پرداخت حق بیمه گرفته تا دریافت خسارت، و یا نوع بیمه گذار در نهایت ممکن است 
ر تعلاملات با کادر اداري بیمه گر معترض و ناراضی باشد. در چنین شرایطی حفظ مشتري در گرو پاسخ دادن به سؤلات پیش آمده براي بیمه گذا

باشد.پاسخگور بیمه گذار انتظار دارد در زمان بوجود آمدن مشکلات، بیمه گر و قانع کردن وي می باشد. به عبارت دیگ

بر اساس مفاهیم مطرح شده نیازهاي اصلی بیمه گذران در طول چرخه بیمه: شفافیت، عدالت، جلوگیري از تضییع حقوق و پاسخگویی است. 
ذيحقوقرعایت) 4وعدالت) 3شفافیت،) 2اسخگویی،) پ1هداف همانگونه که پیشتر بیان شد نیز هدف نهایی حاکمیت شرکتی دستیابی به ا

می باشد. با این توصیف انتظار می رود استقرار حاکمیت شرکتی در سطح صنعت بیمه نیازها و خواسته هاي بیمه گذاران را به خوبی مرتفع نفعان
میزان ارتباط متغیرهاي حاکمیت شرکتی با متغیرهاي مشتري در همین ارتباط پژوهش حاظر ساخته و سطح رضایتمندي مشریان را افزایش دهد.

مداري مورد بررسی قرار داده است.

پیشینه پژوهش:.3
:پژوهش هاي خارجی.٣٫١

به دلیل جدایی مالکیت از مدیریت، وظیفه اصلی یک هیأت مدیره کسب اطمینان از این موضوع است که آیا مدیران ارشد بیشرین منافع را براي
). بیش از دو دهه است که تحقیقات حاکمیت شرکتی به طور مستمر تبدیل به یکی از 1994اونی: - سهامداران فراهم می کنند؟ (فینکلستین و د

هاي غالب موضوعات تحقیقاتی حوزه مدیریت استراتژیک شده است. تحقیقات موجود انواع مختلف روابط حاکمیت شرکتی با عوامل جریان 
)، با سرمایه گذاریهاي بخش تحقیق و توسعه 1991و ریچنر و دالتون: 2004مختلف را مورد بررسی قرار داده اند منجمله با عملکرد مالی (ینگ: 
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). رضایتمندي مشتري 2000و زهرا و همکاران: 1996) با کارآفرینی شرکتی (زهرا: 2004) با تقلب شرکتی (دان: 1994ران: (بایسینکر و همکا
یک نتیجه با اهمیت از عملکرد سازمان محسوب می شود.

ی مختلف، به نتایج مثبتی از ). تحقیقات بازاریاب1974موفقیت یک سازمان بستگی به این دارد که آیا مشتریان راضی خلق می کند؟ (دراکر: 
)، کلمات مثبتی درباره شرکت اصلی (سوانسون: 2001رضایت مشتري رسیده اند. مشتري راضی تمایل به خرید بیشتري دارد (برادي و کرونین: 

رده اند که بدلیل ) پیشنهاد ک2007پخش می کند. براي مثال لئو و هوبرگ ()2007و لئو: 2006(فورنل و همکاران: ) و عملکرد مالی2003
افزایش اطلاعات موجود درخصوص خدمات مشتریان، نه تنها مشتریان بلکه جویندگان شغل نیز می توانند نتایج مثبتی از این بخش درباره 

طح مدیریت شرکت و عملکرد سازمانی آن بدست آورند و بر مبناي آن تصمیمات استخدامی خود را اتخاذ کنند. آنها همچنین دریافتند که س
بالاي رضایت مشتري به صرفه جویی در هزینه هاي آگهی و تبلیغات کمک می کند. در همین ارتباط شواهد حاکی از آن است که نارضایتی 

). 2011مشتري به عملکرد شرکت لتمه می زند (ژانگ و همکاران: 

بین اجزاء هیأت مدیره و مشتري مداري پرداختند. آنها شرکت مختلف به بررسی ارتباط 163) با استفاده از اطلاعات 2011ژانگ و همکاران (
شواهدي دال بر تأثیر مدیران بیرونی بر رضایتمندي مشتري نیافتند. اما نتایج تحقیق آنها حاکی از تأثیر معکوس دوگانگی مدیر عامل بر 

رضایتمندي مشتري بود.

نی که مشتریان ناراضی از یک شرکت هواپیمایی، به دپارتمان حمل و نقل ) به این نتیجه رسید که در صنعت هواپیمایی آمریکا، زما2007لئو (
شکایت می کنند، قیمت سهان آن شرکت به شکل فاحشی کاهش می یابد. او فهمید اگر شکایات به دپارتمان حمل و نقل درباره شرکت هاي 

ون دلاري از بازار سهام خواهند شد.میلی262افزایش یابد، این شرکت ها متحمل زیانی %1هواپیمایی جنوب غربی تنها 

) اعتقاد دارد زمانی که تأمین مالی یک شرکت از طریق سهامداران صورت می گیرد، این ریسک وجود خواهد داشت که سهامداران 2007اوزن (
حاکمیت شرکتی در حقیقت به عنوان به منافع خود دست نیابند، زیرا احتمالاً مدیریت یا سهامداران کنترل کننده، منافع آن ها را نادیده گیرند.

).2009:مکانیسیمی حفاظتی از منافع این گروه از سرمایه گذاران در برابر ذینفعان داخلی شرکت محافظت می کند (لاورنس

محافظه شیوه هاي حاکمیت شرکت ها می تواند بر عوامل متفاوتی از جمله عملکرد شرکت، ) به این نتیجه رسیدند که 2008(چن و همکاران 
این کاري و افشاي اطلاعات شرکت تأثیر گذار باشد. این عوامل الزامأ با یکدیگر رابطه اي مستقیم ندارند و از طرفی ممکن است بین هر یک از 

ت ) در این خصوص بیان می کند که کیفیت گزارشگري مالی تح2009عوامل (مفاهیم) و مفاهیم اجتماعی مطابقت وجود نداشته باشد. لاورنس (
.ظام حاکمیت شرکت و حسابرسان استتاثیر ویژگی هاي ن

پژوهش هاي داخلی:.٣٫٢
با وجود تحقیقات مختلفی که تاکنون در کشور در خصوص حاکمیت شرکتی و مشتري مداري انجام شده، تاکنون ارتباط میان این دو مورد 

رتبط با این مقوله اشاره می شود.بررسی قرار نگرفته است. در این قسمت به چند نمونه از تحقیقات پراکنده م
شرکت 16) در تحقیقی به بررسی رابطه بین بازاریابی داخلی بر مشتري مداري پرداختند. آنها با استفاده از اطلاعات 1390عباسی و صالحی (

نتایج حاصل از تحلیل داده هاي بیمه دولتی و خصوصی تأثیر بازاریابی داخلی بر رفتار مشتري مدارانه کارکنان صنعت بیمه را بررسی کردند. 
پرسش نامه هاي مورد استفاده حاکی از آن بود که رضایت شغلی در ارتباط بین بازاریابی داخلی و مشتري مداري، نقش میانجی دارد.

بهادار تهران ) به بررسی رابطه بین کیفیت حاکمیت شرکتی و عملکرد شرکتهاي پذیرفته شده در بورس اوراق 1388حساس یگانه و همکاران (
اندازهشرکتی،ت حاکمیمعیارهايازمعیار25حاوي جامعاياز پرسشنامهاستفادهبانمونهعضوشرکتهايآن ها، رتبهش پژوهپرداختند. در

طبقهسهدروتهرانر بهادااوراقبورسدرشدهپذیرفتهشرکتهايراهبرينظامآیین نامهمفادازبرگرفتهمعیارهااست که اینشدهگیري
بینمعنی داريرابطههیچ گونهکهاستآنازآن ها حاکینتایج پژوهشباشد.میمالکیتساختارومدیرههیئتساختارشفافیت اطلاعاتی،

.نداردوجودعملکرد شرکتوشرکتیحاکمیتکیفیت
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ونهادين سهامدارامطالعهباپژوهشایندرت.اسدادهقرار بررسیموردراسهامدارانبازدهوشرکتیحاکمیتبین) رابطه1386حسینی (
نتایجد. محاسبه شوخوبحاکمیتباشرکتهايدرسهامداراناضافیبازدهمیزاناستشدهآنبرسهامداران، سعیبازدهبرآناثربررسی
د.نداراي وجودرابطهایراندرسهامدارانبازدهونهاديسهامدارانبینکهاستآنازحاکی

عنوانبهرانهاديسهامدارانحضوروداخلیوجود حسابرسیاطلاعاتی،شفافیتموظف،غیراعضايحضورنسبت) اثر1386قنبري (
حسابرسیوسهامداران نهاديوجودفقطکهدهدمینشاننتایج. استدادهقراربررسیموردشرکتبر عملکردشرکتیحاکمیتازمعیارهایی

د.دارتاثیرشرکتعملکردبرداخلی
کشورهايبامقایسه آنوایرانبهاداراوراقبورسدرشدهپذیرفتهشرکتهايدرشرکتیحاکمیتبررسی وضعیتبا)1384خرازي (رهبري
شود نمیرعایتایراندرسهامدارانحقوقکهاستآنازتایج حاکیت. ناسدادهقرارمطالعهموردراسهامدارانحقوقرعایتمیزانجهان،

.)1388(حساس یگانه و همکاران، 
تحقیقات مختلفی که تاکنون در کشور در خصوص حاکمیت شرکتی و مشتري مداري انجام شده، تاکنون ارتباط علیرغم همانگونه که اشاره شد 

ت شرکتی با مشتري مداري مورد میان این دو مورد بررسی قرار نگرفته است. از این رو در این پژوهش جهت پر کردن خلأ موجود، رابطه حاکمی
) الگو برداري شده است. ژانگ از درصد مدیران 2011بررسی قرار گرفته است. براي این کار از پژوهش انجام شده توسط ژانگ و همکاران (

دازه شرکت به عنوان بیرونی و دوگانگی مدیر عامل به عنوان متغیرهاي حاکمیت شرکتی استفاده کرد و از متغیرهاي اندازه هیأت مدیره و ان
متغیرهاي کنترل. در بخش روش تحقیق هر کدام از متغیرها تشریح خواهد شد.

معیارها مورد استفاده:.4

براي عملیاتی کردن مقدار مشتري مداري از شاخص هاي ارائه شده سالانه توسط بیمه مرکزي جمهوري اسلامی ایران :1مشتريمنديرضایت
تعداد- 1تحت عنوان شاخص هاي دسترسی مشتریان به خدمات بیمه اي و مشتري مداري استفاده شده است. این شاخص ها عبارتند از: 

به کل بالابهلیسانسکارمندان-3کلبهغیرمستقیمبیمهحقکلبهغیرمستقیمبیمهحق- 2بازارنمایندگانکلبهشرکتنمایندگان
شکایات-6استان هاي کشور و کلبهشعبهداراياستانهاي-5به کل کارکنان شرکت سال10ازبیشتجربهباکارکنان- 4کارکنان شرکت 

خسارتوپروندهنامهبیمهمیلیونهرازايبهواصله

مدیران بیرونی به اعضاي هیأت مدیره که در استخدام شرکت نیستند اشاره دارد. بر مبناي تئوري نمایندگی اثربخشی یک :2مدیران بیرونی
). اعتقاد بر این است که هیأت مدیره هاي 2007هیأت مدیره در نظارت بر مدیران تحت تأثیر استقلال هیأت مدیره است (دالتون و همکاران: 

مدیران بیرونی بسیار مستقل ترند تا هیأت مدیره هاي تحت تسلط مدیران درونی و در نتیجه بسیار اثر بخش تر (ژانگ و همکاران تحت تسلط
). تحقیقات تجربی مختلفی آثار مدیران بیرونی را مورد بررسی قرار داده اند، اما هنوز نتایج هماهنگ و منسجمی در این زمینه حاصل نشده2011

) فهمیدند که مدیران بیرونی در جلوگیري از تقلبهاي شرکتی بسیار مؤثر ترند تا مدیران درونی. اما 2006وان نمونه چن و همکاران (است. به عن
) به این نتیجه رسید که نسبت مدیران بیرونی با شدت بدهی ها، حفاظت از منافع سهامداران و گردش مالی مدیر 2005در تحقیقی جدید دئوتس (

یم دارد، اما با سرمایه گذاري هاي بخش تحقیق و توسعه ارتباط معکوس دارد. فراهم کردن خدمات کیفی براي خلق و حفظ مشتري رابطه مستق
راضی مستلزم تعهدات سازمانی اصولی است که این تعهدات با کنترل هاي استراتژیک از سوي هیأت مدیره مرتبط است، نه کنترل هاي مالی 

) به این نتیجه رسیدند که مدیران بیرونی تأثیري معکوس بر سرمایه گذاري هاي بخش 1996) و زهرا (1991همکاران (کوتاه مدت. بایسینگر و 
. این تحقیق و توسعه و کارآفرینی دارند، زیرا این مدیران تمایل کمتري به تمرکز بر معیارهاي استراتژیک عملکرد شرکت دارند تا مدیران درونی

1 . Customer satisfaction
2 . Outside directors
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یران بیرونی در هیأت مدیره عملیاتی شده است. یک مدیر زمانی بیرونی شناخته می شود که در آن زمان در استخدام معیار به عنوان درصد مد
به عبارت دیگر اعضاء غیر موظف هیأت مدیره به عنوان مدیران بیرونی شناخته می شوند.شرکت مورد نظر نباشد.

دوگانگی مدیر عامل یک شرکت زمانی رخ می دهد که مدیر عامل، رئیس هیأت مدیره شرکت هم باشد. از آنجا که :1دوگانگی مدیر عامل
یکی از وظایف اصلی هیأت مدیره نظارت بر عملکرد مدیران ارشد است، دوگانگی مدیر عامل ممکن است اثربخشی این نظارت را کاهش دهد. 

اي مختلف عملکرد را بررسی کرده اند. با وجود تحقیقات متعددي که در این زمینه صورت گرفته، محققان آثار دوگانگی مدیر عامل بر جنبه ه
) با اهمیتی از دوگانگی مدیر عامل بر 1998نتایج تحقیقات این بخش نیز منسجم و سیستماتیک نبوده است. به عنوان مثال دالتون و همکاران (

) نتایجی که مؤید تاثیر یک ساختار رهبري 2006)و چن و همکاران (2004زون و همکاران ()، او1996عملکرد مالی مشاهده نکردند. بیسلی (
و در غیر اینصورت کد صفر گرفته استیکجداگانه در جلوگیري از تقلب شرکت ها باشد گزارش نگردند. یک شرکت با دوگانگی مدیر عامل کد 

.)2011ژانگ و همکاران:(

اندازه شرکت و اندازه هیأت مدیره براي کنترل آثار شرکت و هیأت مدیره استفاده شده اند. براي اندازه شرکت در این تحقیق متغیرهاي کنترل:
نیز از لگاریتم جمع کل دارائی هاي شرکت استفاده شده است. اندازه هیأت مدیره نیز از تعداد اعضاء هیأت مدیره استخراج شده است.

:روش تحقیق.5
:يجامعه آماري و نمونه آمار.5,1

ارتباط حاکمیت شرکتی با مشتري جامعه آماري این پژوهش، شرکت هاي پذیرفته شده در بورس اوراق بهادار تهران است و به منظور بررسی 
انتخاب و مورد آزمون 1391تا 1388شرکت بیمه اي از شرکت هاي پذیرفته شده در بورس اوراق بهادار طی سالهاي 7، نمونه اي شامل مداري

. دلیل این که دوره بیمه ملت، بیمه میهن و بیمه سامان، بیمه آسیا، بیمه البرز، بیمه دانا، بیمه پارسیان: ند ازعبارتاین شرکت ها .قرار گرفته است
ه از سوي بیمه مرکزي را در بر نگرفته عدم دسترسی به اطلاعات شاخص هاي مشتري مداري به دلیل عدم ارائ1392زمانی تحقیق سال 

جمهوري اسلامی ایران تا زمان تنظیم مقاله بوده است.

فرضیه هاي پژوهش:.5,2

از متغیرهاي درصد ) 2011به منظور بررسی رابطه بین حاکمیت شرکتی و مشتري مداري همانند پژوهش انجام شده توسط ژانگ و همکاران (
شاخص ارائه شده توسط ششمدیران بیرونی و دوگانگی مدیر عامل به عنوان متغیرهاي حاکمیت شرکتی استفاده شد. براي مشتري مداري نیز 

در نتیجه دو فرضیه اصلی تدوین وبیمه مرکزي تحت عنوان شاخص هاي دسترسی مشتریان به خدمات بیمه اي و مشتري مداري استفاده شد. 
براي هر فرضیه اصلی شش فرضیه فرعی تعریف شد که در هر فرضیه فرعی یکی از شاخص هاي مشتري مداري بررسی شد. در مجموع دوازده 

به شرح ذیل تدوین و مورد آزمون قرار گرفت:فرضیه 

بیرونی و مشتري مداري رابطه اي معنی دار وجود دارد.مدیرانفرضیه اصلی اول پژوهش: بین درصد

ℎبازار رابطه اي معنی دار وجود دارد.نمایندگانکلبهشرکتنمایندگانبیرونی و تعدادمدیرانه فرعی اول: بین درصدفرضی , = + , + ℎ , + , + ,
1 . CEO duality
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ℎکل رابطه اي معنی دار وجود دارد.بهغیرمستقیمبیمهبیرونی و حقمدیرانفرضیه فرعی دوم: بین درصد , = + , + ℎ , + , + ,
بالارابطه اي معنی دار وجود دارد.بهلیسانسبیرونی و کارمندانفرضیه فرعی سوم: بین درصدمدیران

, = + , + ℎ , + , + ,
ℎرابطه اي معنی دار وجود دارد.سال10از بیشباتجربهبیرونی و کارکنانفرضیه فرعی چهارم: بین درصدمدیران , = + , + ℎ , + , + ,

رابطه اي معنی دار وجود دارد.کلبهشعبهدارايبیرونی و استانهايدرصدمدیرانفرضیه فرعی پنجم: بین 

, = + , + ℎ , + , + ,
ℎاي معنی دار وجود دارد.رابطهخسارتوپروندهنامهبیمههرمیلیونازايبهواصلهبیرونی و شکایاتفرضیه فرعی ششم: بین درصدمدیران , = + , + ℎ , + , + ,

و مشتري مداري رابطه اي معنی دار وجود دارد.مدیرعاملفرضیه اصلی دوم پژوهش: بین دوگانگی

ℎبازار رابطه اي معنی دار وجود دارد.نمایندگانکلبهشرکتنمایندگانو تعدادمدیرعامل: بین دوگانگیهفتمفرضیه فرعی  , = + , + ℎ , + , + ,
ℎکل رابطه اي معنی دار وجود دارد.بهغیرمستقیمبیمهو حقمدیرعامل: بین دوگانگیهشتمفرضیه فرعی  , = + , + ℎ , + , + ,
بالارابطه اي معنی دار وجود دارد.بهلیسانسو کارمندانمدیرعامل: بین دوگانگینهمفرضیه فرعی 

, = + , + ℎ , + , + ,
ℎرابطه اي معنی دار وجود دارد.سال10از بیشباتجربهو کارکنانمدیرعامل: بین دوگانگیدهمفرضیه فرعی  , = + , + ℎ , + , + ,
رابطه اي معنی دار وجود دارد.کلبهشعبهدارايو استانهايمدیرعامل: بین دوگانگییازدهمفرضیه فرعی 

, = + , + ℎ , + , + ,
ℎرابطه اي معنی دار وجود دارد.خسارتوپروندهنامهبیمههرمیلیونازايبهواصلهو شکایاتمدیرعامل: بین دوگانگیدوازدهمفرضیه فرعی  , = + , + ℎ , + , + ,
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نمادهاي مورد استفاده براي هر متغیر در رابطه هاي شکل گرفته، به شرح زیر است:

مدیران برون سازمانی: 

دوگانگی مدیر عامل: 

ℎاندازه هیأت مدیره: 
اندازه شرکت: 

ℎ: بازارنمایندگانکلبهشرکتنمایندگانتعداد
ℎ: کلبهغیرمستقیمبیمهحقکلبهغیرمستقیمبیمهحق

به کل کارکنان شرکت: بالابهلیسانسکارمندان

ℎبه کل کارکنان شرکت: سال10ازبیشتجربهباکارکنان
استان هاي کشور: کلبهشعبهداراياستانهاي

ℎ: خسارتوپروندهنامهبیمهمیلیونهرازايبهواصلهشکایات
:یافته هاي پژوهش.5,3

، نماي کلی از داده ها و آمار توصیفی متغیرهاي پژوهش شامل تعداد مشاهدات، حداقل داده، حداکثر داده، مقدار میانگین و انحراف 1در جدول 
سال است. - شرکت28جدول نشان می دهد که نمونه آماري شامل این معیار متغیرهاي پژوهش ارایه شده است. 

آمار توصیفی-1جدول 

حداکثر داده حداقل داده انحراف معیار میانگین تعداد مشاهدات نام متغیر
6/0 0 18/0 35/0 28 درصد مدیران بیرونی

1 0 44/0 25/0 28 دوگانگی مدیرعامل
6 5 46/0 28/5 28 اندازه هیأت مدیره
23/13 65/6 59/1 18/12 28 اندازه شرکت
1/0 0 02/0 05/0 28 نمایندگان بازارتعداد نمایندگان شرکت به کل 
98/0 07/0 23/0 72/0 28 حق بیمه غیرمستقیم به کل
76/0 37/0 10/0 59/0 28 کارمندان لیسانس به بالا
68/0 0 24/0 33/0 28 سال10کارکنان با تجربه بیش از 
1 03/0 37/0 73/0 28 استانهاي داراي شعبه به کل 

227 0 90/57 39/52 28 پرونده خسارتمیلیون بیمه نامه وشکایات واصله به ازاي هر
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از مدل رگرسیونی داده هاي ترکیبی واحدهاي مقطعی و سري براي آزمون فرضیه هاي پژوهش با استفاده از نرم افزار استتادر این پژوهش
:خلاصه شده استزیرول انتایج حاصل از آزمون فرضیه هاي پژوهش در جد.استفاده شده است1زمانی

: آزمون فرضیه فرعی اول پژوهشازنتایج حاصل 

بازار رابطه اي معنی دار وجود دارد. نتایج نمایندگانکلبهشرکتبیرونی و تعداد نمایندگانفرضیه فرعی اول عبارت بود از: بین درصد مدیران
حاصل از آزمون این فرضیه در جدول ذیل خلاصه شده است:

پژوهشآزمون فرضیه فرعی اولنتایج حاصل از-2جدول 

tمقدار احتمال آزمون tآماره آزمون  انحراف معیار ضریب متغیر نام متغیر
195/0 33/1- 030/0 040/0- درصدمدیران بیرونی
655/0 45/0 012/0 005/0 هیأت مدیرهاندازه
098/0 72/1 003/0 006/0 اندازه شرکت
646/0 47/0- 093/0 043/0- عرض از مبدا

0769/0 Fمقدار احتمال آزمون 

1495/0 ضریب تعیین تعدیل شده
درصد 95(فرض صفر بودن ضرایب تمامی متغیرهاي مدل) در سطح اطمینان Fمشاهده می شود که فرض صفر آزمون 2با مراجعه به جدول 

.رد نمی شود و لذا هیچ یک از متغیرهاي مدل بر متغیر وابسته ي پژوهش تاثیر نمی گذارد

: پژوهشدومآزمون فرضیه فرعی حاصل ازنتایج 

نتایج کل حق بیمه شرکت رابطه اي معنی دار وجود دارد.بهغیرمستقیمبیمهبیرونی و حقبین درصد مدیرانعبارت بود از:فرضیه فرعی دوم
حاصل از آزمون این فرضیه در جدول ذیل خلاصه شده است:

پژوهشآزمون فرضیه فرعی دوم نتایج حاصل از-3جدول

tمقدار احتمال آزمون tآماره آزمون  انحراف معیار ضریب متغیر نام متغیر
508/0 67/0 2519/0 1693/0 درصدمدیران بیرونی
061/0 97/1 1001/0 1969/0 اندازه هیأت مدیره
438/0 79/0 0312/0 0246/0 اندازه شرکت
387/0 88/0- 7709/0 6790/0 - عرض از مبدا

2621/0 Fمقدار احتمال آزمون 

0443/0 ضریب تعیین تعدیل شده
درصد 95(فرض صفر بودن ضرایب تمامی متغیرهاي مدل) در سطح اطمینان Fمشاهده می شود که فرض صفر آزمون 3با مراجعه به جدول 

رد نمی شود و لذا هیچ یک از متغیرهاي مدل بر متغیر وابسته ي پژوهش تاثیر نمی گذارد.

1 - Pooled Data Regression
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: پژوهشسومآزمون فرضیه فرعی حاصل ازنتایج 

رابطه اي معنی دار وجود درصد کارمندان لیسانس به بالا به کل کارکنان شرکتبیرونی و بین درصدمدیرانعبارت بود از:فرضیه فرعی سوم
نتایج حاصل از آزمون این فرضیه در جدول ذیل خلاصه شده است:دارد.

فرعی سوم پژوهشآزمون فرضیه نتایج حاصل از-4جدول

مقدار احتمال آزمون
t

tآماره آزمون  انحراف معیار ضریب متغیر نام متغیر

476/0 72/0 0944/0 6834/0 درصدمدیران بیرونی
072/0 88/1 0375/0 0707/0 اندازه هیأت مدیره
047/0 10/2- 0117/0 0245/0 - اندازه شرکت
101/0 71/1 2891/0 4938/0 عرض از مبدا

0066/0 Fمقدار احتمال آزمون 

3180/0 ضریب تعیین تعدیل شده
درصد رد می شود و لذا حداقل یکی از متغیرهاي توضیحی 95در سطح اطمینان Fمشاهده می شود که فرض صفر آزمون 4با مراجعه به جدول 

نشان می دهد که فرض صفر (فرض صفر بودن ضریب متغیر مورد نظر) tنتایج حاصل از آزمون مدل بر متغیر وابسته پژوهش تاثیر می گذارد. 
تنها براي متغیر اندازه شرکت رد می شود. از این رو می توان نتیجه گرفت اندازه شرکت بر درصد کارکنان لیسانس به بالا %95در سطح اطمینان 

از تغییرات متغیر وابسته در اثر تغییرات 3180/0است که به کل کارکنان شرکت تأثیر می گذارد. همچنین ضریب تعیین مدل حاکی از آن
آن در اثر تغییر در سایر عوامل است.6820/0متغیرهاي توضیحی مدل است و 

: پژوهشچهارمآزمون فرضیه فرعی نتایج حاصل از

رابطه اي معنی سال به کل کارکنان شرکت10درصد کارکنان با تجربه بیش از بیرونی و مدیرانبین درصدعبارت بود از:فرضیه فرعی چهارم
نتایج حاصل از آزمون این فرضیه در جدول ذیل خلاصه شده است:دار وجود دارد.

آزمون فرضیه فرعی چهارم پژوهشنتایج حاصل از-5جدول 

tمقدار احتمال آزمون tآماره آزمون  انحراف معیار ضریب متغیر نام متغیر
982/0 02/0 2401/0 0054/0 درصدمدیران بیرونی
007/0 97/2- 0955/0 2840/0 - اندازه هیأت مدیره
725/0 36/0 0297/0 0105/0 اندازه شرکت
029/0 32/2 7350/0 7031/1 عرض از مبدا

0262/0 Fمقدار احتمال آزمون 

2290/0 ضریب تعیین تعدیل شده
درصد رد نمی شود و لذا هیچ یک از متغیرهاي مدل بر 95در سطح اطمینان Fمشاهده می شود که فرض صفر آزمون 5با مراجعه به جدول 

متغیر وابسته ي پژوهش تاثیر نمی گذارد.
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: پژوهشپنجمآزمون فرضیه فرعی نتایج حاصل از

نتایج معنی دار وجود دارد.رابطه اي استانهاي داراي شعبه به کل استان هاي کشوربیرونی و بین درصدمدیرانعبارت بود از:فرضیه فرعی پنجم
حاصل از آزمون این فرضیه در جدول ذیل خلاصه شده است:

آزمون فرضیه فرعی پنجم پژوهشنتایج حاصل از-6جدول

tمقدار احتمال آزمون tآماره آزمون  انحراف معیار ضریب متغیر نام متغیر
032/0 28/2- 3025/0 6887/0 - درصدمدیران بیرونی
023/0 44/2- 1203/0 2930/0 - اندازه هیأت مدیره
049/0 07/2 0375/0 0776/0 اندازه شرکت
102/0 70/1 9260/0 5768/1 عرض از مبدا

0002/0 Fمقدار احتمال آزمون 

4891/0 ضریب تعیین تعدیل شده
درصد رد می شود و لذا حداقل یکی از متغیرهاي توضیحی 95در سطح اطمینان Fمشاهده می شود که فرض صفر آزمون 6با مراجعه به جدول 

براي %95نشان می دهد که فرض صفر  در سطح اطمینان tنتایج حاصل از آزمون مدل بر متغیر وابسته پژوهش تاثیر می گذارد. همچنین
استانهاي داراي شعبه به کل متغیرهاي درصد مدیران بیرونی و اندازه هیأت مدیره رد می شود. از این رو می توان نتیجه گرفت این دو متغیر بر 

از تغییرات متغیر وابسته در اثر تغییرات متغیرهاي 4891/0تأثیر می گذارد. همچنین ضریب تعیین مدل حاکی از آن است که استان هاي کشور
آن در اثر تغییر در سایر عوامل است.5109/0توضیحی مدل است و 

:پژوهشششمآزمون فرضیه فرعی نتایج حاصل از

رابطه اي معنی دار خسارتوپروندهنامهبیمههرمیلیونازايبهواصلهبیرونی و شکایات: بین درصدمدیرانعبارت بود ازفرضیه فرعی ششم
نتایج حاصل از آزمون این فرضیه در جدول ذیل خلاصه شده است:وجود دارد.

آزمون فرضیه فرعی ششم پژوهشنتایج حاصل از-7جدول

tمقدار احتمال آزمون tآماره آزمون  انحراف معیار ضریب متغیر نام متغیر
141/0 52/1 7633/32 9063/49 بیرونیدرصدمدیران
000/0 00/8 030/13 239/104 اندازه هیأت مدیره
708/0 38/0- 0630/4 5402/1 - اندازه شرکت
000/0 96/4- 2721/100 425/497- عرض از مبدا

0000/0 Fمقدار احتمال آزمون 

7442/0 ضریب تعیین تعدیل شده
درصد رد می شود و لذا حداقل یکی از متغیرهاي توضیحی 95در سطح اطمینان Fمشاهده می شود که فرض صفر آزمون 7با مراجعه به جدول 

تنها براي متغیر %95نشان می دهد که فرض صفر در سطح اطمینان tنتایج حاصل از آزمون مدل بر متغیر وابسته پژوهش تاثیر می گذارد. 
تأثیر می خسارتوپروندهنامهبیمههرمیلیونازايبهواصلهشکایاتاندازه شرکت رد می شود. از این رو می توان نتیجه گرفت اندازه شرکت بر 

غیر وابسته در اثر تغییرات متغیرهاي توضیحی مدل است و از تغییرات مت7442/0گذارد. همچنین ضریب تعیین مدل حاکی از آن است که 
آن در اثر تغییر در سایر عوامل است.2558/0
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:پژوهشهفتمآزمون فرضیه فرعی نتایج حاصل از

نتایج دارد.بازار رابطه اي معنی دار وجودنمایندگانکلبهشرکتنمایندگانو تعدادمدیرعامل: بین دوگانگیعبارت بود ازفرضیه فرعی هفتم
حاصل از آزمون این فرضیه در جدول ذیل خلاصه شده است:

آزمون فرضیه فرعی هفتم پژوهشنتایج حاصل از-8جدول

tمقدار احتمال آزمون tآماره آزمون  انحراف معیار ضریب متغیر نام متغیر
047/0 09/2 0122/0 0255/0 بیرونیدرصدمدیران
260/0 15/1 0121/0 0140/0 اندازه هیأت مدیره
030/0 31/2 0033/0 0077/0 اندازه شرکت
162/0 44/1- 0861/0 1242/0 - عرض از مبدا

0267/0 Fمقدار احتمال آزمون 

2276/0 ضریب تعیین تعدیل شده
درصد رد نمی شود و لذا هیچ یک از متغیرهاي مدل بر 95در سطح اطمینان Fمشاهده می شود که فرض صفر آزمون 8با مراجعه به جدول 

متغیر وابسته ي پژوهش تاثیر نمی گذارد.

:پژوهشهشتمآزمون فرضیه فرعی نتایج حاصل از

نتایج وجود دارد.کل حق بیمه شرکت رابطه اي معنی داربهغیرمستقیمبیمهو حقمدیرعامل: بین دوگانگیعبارت بود ازفرضیه فرعی هشتم
حاصل از آزمون این فرضیه در جدول ذیل خلاصه شده است:

آزمون فرضیه فرعی هشتم پژوهشنتایج حاصل از-9جدول 

tمقدار احتمال آزمون tآماره آزمون  انحراف معیار ضریب متغیر نام متغیر
388/0 88/0 1054/0 0927/0 بیرونیدرصدمدیران
043/0 14/2 1049/0 2244/0 اندازه هیأت مدیره
631/0 49/0 0288/0 0139/0 اندازه شرکت
385/0 89/0- 7435/0 6581/0 - عرض از مبدا

2294/0 Fمقدار احتمال آزمون 

0568/0 ضریب تعیین تعدیل شده
درصد رد نمی شود و لذا هیچ یک از متغیرهاي مدل بر 95در سطح اطمینان Fمشاهده می شود که فرض صفر آزمون 9با مراجعه به جدول 

متغیر وابسته ي پژوهش تاثیر نمی گذارد.

:پژوهشنهمآزمون فرضیه فرعی نتایج حاصل از
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رابطه اي معنی دار وجود دارد.درصد کارمندان لیسانس به بالا به کل کارکنان شرکتو مدیرعامل: بین دوگانگیعبارت بود ازفرضیه فرعی نهم
نتایج حاصل از آزمون این فرضیه در جدول ذیل خلاصه شده است:

آزمون فرضیه فرعی نهم پژوهشنتایج حاصل از- 10جدول 

tمقدار احتمال آزمون tآماره آزمون  انحراف معیار ضریب متغیر نام متغیر
151/0 48/1- 3850/0 0571/0 - بیرونیدرصدمدیران
188/0 35/1 0383/0 0518/0 اندازه هیأت مدیره
020/0 49/2- 0105/0 0262/0 - اندازه شرکت
024/0 40/2 2715/0 6523/0 عرض از مبدا

0031/0 Fمقدار احتمال آزمون 

3612/0 ضریب تعیین تعدیل شده
درصد رد می شود و لذا حداقل یکی از متغیرهاي 95در سطح اطمینان Fمشاهده می شود که فرض صفر آزمون 10با مراجعه به جدول 

براي %95نشان می دهد که فرض صفر در سطح اطمینان tنتایج حاصل از آزمون توضیحی مدل بر متغیر وابسته پژوهش تاثیر می گذارد. 
گرفت درصد مدیران بیرونی و اندازه شرکت بر درصد متغیرهاي درصد مدیران بیرونی و اندازه شرکت رد می شود. از این رو می توان نتیجه

از تغییرات متغیر 3612/0کارکنان لیسانس به بالا به کل کارکنان شرکت تأثیر می گذارد. همچنین ضریب تعیین مدل حاکی از آن است که 
ت.آن در اثر تغییر در سایر عوامل اس6388/0وابسته در اثر تغییرات متغیرهاي توضیحی مدل است و 

:پژوهشدهمآزمون فرضیه فرعی نتایج حاصل از

رابطه اي معنی دار سال به کل کارکنان شرکت10درصد کارکنان با تجربه بیش از و مدیرعامل: بین دوگانگیعبارت بود ازفرضیه فرعی دهم
نتایج حاصل از آزمون این فرضیه در جدول ذیل خلاصه شده است:وجود دارد.

آزمون فرضیه فرعی دهم پژوهشحاصل ازنتایج - 11جدول 

tمقدار احتمال آزمون tآماره آزمون  انحراف معیار ضریب متغیر نام متغیر
002/0 39/3 0832/0 2820/0 بیرونیدرصدمدیران
027/0 35/2- 0828/0 1946/0 - اندازه هیأت مدیره
915/0 11/0 0227/0 0024/0 اندازه شرکت
042/0 15/2 5868/0 2611/1 عرض از مبدا

0003/0 Fمقدار احتمال آزمون 

4785/0 ضریب تعیین تعدیل شده
درصد رد می شود و لذا حداقل یکی از متغیرهاي 95در سطح اطمینان Fمشاهده می شود که فرض صفر آزمون 11با مراجعه به جدول 

تنها براي %95نشان می دهد که فرض صفر در سطح اطمینان tنتایج حاصل از آزمون توضیحی مدل بر متغیر وابسته پژوهش تاثیر می گذارد. 
سال به کل 10درصد کارکنان با تجربه بیش از متغیر اندازه هیأت مدیره رد می شود. از این رو می توان نتیجه گرفت اندازه هیأت مدیره بر 

از تغییرات متغیر وابسته در اثر تغییرات متغیرهاي 3180/0از آن است که تأثیر می گذارد. همچنین ضریب تعیین مدل حاکیکارکنان شرکت
آن در اثر تغییر در سایر عوامل است.6820/0توضیحی مدل است و 

:پژوهشیازدهمآزمون فرضیه فرعینتایج حاصل از
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رابطه اي معنی دار وجود دارد.استان هاي کشورکل بهشعبهدارايو استانهايمدیرعامل: بین دوگانگیعبارت بود ازفرضیه فرعی یازدهم
نتایج حاصل از آزمون این فرضیه در جدول ذیل خلاصه شده است:

آزمون فرضیه فرعی یازدهم پژوهشنتایج حاصل از- 12جدول 

tمقدار احتمال آزمون tآماره آزمون  انحراف معیار ضریب متغیر نام متغیر
171/0 41/1 1350/0 1906/0 بیرونیدرصدمدیران
107/0 67/1- 1344/0 2248/0 - اندازه هیأت مدیره
009/0 85/2 0368/0 1051/0 اندازه شرکت
541/0 62/0 9524/0 5905/0 عرض از مبدا

0009/0 Fمقدار احتمال آزمون 

4264/0 ضریب تعیین تعدیل شده
درصد رد می شود و لذا حداقل یکی از متغیرهاي 95در سطح اطمینان Fمشاهده می شود که فرض صفر آزمون 12با مراجعه به جدول 

تنها براي %95نشان می دهد که فرض صفر در سطح اطمینان tنتایج حاصل از آزمون توضیحی مدل بر متغیر وابسته پژوهش تاثیر می گذارد. 
تأثیر کل استان هاي کشوربهداراي شعبهاستانهايمتغیر اندازه هیأت مدیره رد می شود. از این رو می توان نتیجه گرفت اندازه هیأت مدیره بر 

یر وابسته در اثر تغییرات متغیرهاي توضیحی مدل است و از تغییرات متغ4264/0می گذارد. همچنین ضریب تعیین مدل حاکی از آن است که 
آن در اثر تغییر در سایر عوامل است.5736/0

:پژوهشدوازدهمآزمون فرضیه فرعینتایج حاصل از

اي معنی دار رابطه خسارتوپروندهنامهبیمههرمیلیونازايبهواصلهو شکایاتمدیرعامل: بین دوگانگیعبارت بود ازفرضیه فرعی دوازدهم
نتایج حاصل از آزمون این فرضیه در جدول ذیل خلاصه شده است:وجود دارد.

آزمون فرضیه فرعی دوازدهم پژوهشنتایج حاصل از- 13جدول 

tمقدار احتمال آزمون tآماره آزمون  انحراف معیار ضریب متغیر نام متغیر
958/0 05/0- 4543/14 7730/0 - بیرونیدرصدمدیران
000/0 19/7 3889/14 4376/103 هیأت مدیرهاندازه
333/0 99/0- 9483/3 8980/3 - اندازه شرکت
000/0 38/4- 9325/101 6428/446- عرض از مبدا

0000/0 Fمقدار احتمال آزمون 

7195/0 ضریب تعیین تعدیل شده
درصد رد می شود و لذا حداقل یکی از متغیرهاي 95در سطح اطمینان Fمشاهده می شود که فرض صفر آزمون 13با مراجعه به جدول 

براي %95نشان می دهد که فرض صفر در سطح اطمینان tنتایج حاصل از آزمون توضیحی مدل بر متغیر وابسته پژوهش تاثیر می گذارد. 
هرمیلیونازايبهواصلهشکایاتگرفت این دو متغیر بر متغیرهاي درصد مدیران بیرونی و اندازه شرکت رد می شود. از این رو می توان نتیجه

از تغییرات متغیر وابسته در اثر تغییرات 7195/0تأثیر می گذارد. همچنین ضریب تعیین مدل حاکی از آن است که خسارتو پروندهنامهبیمه
آن در اثر تغییر در سایر عوامل است.2805/0متغیرهاي توضیحی مدل است و 

نتیجه گیري:وجمع بندي .6
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شرکت بیمه از شرکت هاي پذیرفته 7در نمونه اي شامل معیارهاي مشتري مداريدر این پژوهش میزان تأثیر معیارهاي حاکمیت شرکتی بر 
مورد آزمون قرار گرفته است. معیارهاي مورد نظر براي حاکمیت شرکتی شامل 1391-1388شده در بورس اوراق بهادار تهران طی سالهاي 

شاخص هاي دسترسی مشتریان به براي معیارهاي مشتري مداري نیز از مجموعه است. دوگانگی مدیر عاملو )موظفغیربیرونی (ران مدی
خدمات بیمه اي و مشتري مداري که از سوي بیمه مرکزي جمهوري اسلامی ایران به صورت سالانه ارائه می شود استفاده شده است. این 

-3کل بهغیرمستقیمبیمهحقکلبهغیرمستقیمبیمهحق- 2بازار نمایندگانکلبهشرکتنمایندگانعدادت-1شاخص ها عبارتند از: 
کل بهشعبهداراياستانهاي-5سال به کل کارکنان شرکت 10ازبیشتجربهباکارکنان- 4بالا به کل کارکنان شرکت بهلیسانسکارمندان

در این راستا از دو متغیر اندازه هیأت مدیره و اندازه شرکت خسارت. وپروندهنامهبیمهمیلیونهرازايبهواصلهشکایات-6استان هاي کشور و 
اصل به عنوان متغیرهاي کنترلی استفاده شد. با توجه به متغیرهاي موجود دوازده فرضیه مختلف تدوین و مورد آزمون قرار گرفت. خلاصه نتایج ح

دول ذیل خلاصه شده است:از آزمون فرضیه هاي پژوهش در ج

هشهاي پژوآزمون فرضیه نتایج حاصل ازخلاصه - 14جدول 

ضریب تعییندوگانگی مدیر عاملضریب تعییندرصد مدیران بیرونیمتغیرهاي حاکمیت شرکتی  متغیرهاي مشتري مداري  
(فرضیه هفتم) (فرضیه اول) بازارنمایندگانکلبهشرکتنمایندگانتعداد

(فرضیه هشتم)(فرضیه دوم)کل حق بیمه شرکتبهغیرمستقیمبیمهحق

3612/0(فرضیه نهم) 3180/0(فرضیه سوم) درصد کارمندان لیسانس به بالا به کل کارکنان شرکت
(فرضیه دهم) (فرضیه چهارم) سال به کل کارکنان شرکت10درصد کارکنان با تجربه بیش از 

4264/0(فرضیه یازدهم) 4891/0(فرضیه پنجم) کل استان هاي کشوربهشعبهداراياستانهاي
7195/0(فرضیه دوازدهم)7442/0(فرضیه ششم) خسارتپروندهونامهبیمههرمیلیونازايبهواصلهشکایات

همانگونه که مشاهده گردید دو متغیر حاکمیت شرکتی (درصد مدیران بیرونی و دوگانگی مدیر عامل) به طور مشابه بر سه متغیر از متغیرهاي 
واصلهشکایاتو کل استان هاي کشوربهشعبهداراياستانهاي، درصد کارمندان لیسانس به بالا به کل کارکنان شرکتمشتري مداري شامل: 

تأثیر گذار است که این نتیجه بیانگر تأثیر حاکمیت شرکتی بر برخی عناصر مشتري مداري است. خسارتپروندهونامهبیمههرمیلیونازايبه
نتیجه تحقیق ژانگ و همکاران نیز حاکی از عدم تأثیر بااهمیت ترکیب هیأت مدیره بر مشتري مداري و تأثیر معکوس دوگانگی مدیر عامل بر 

ود.مشتري مداري ب

ذيحقـوق رعایـت وعـدالت شـفافیت، اسـخگویی، پ:مـورد چهـار بـه دسـتیابی شـرکتی حاکمیـت نهـایی هـدف همانگونه که مطـرح شـد   
. در صــورت تحقــق ایــن هــدف هــیچ شــکی نیســت کــه مشــتریان هماننــد ســایر گــروه هــاي ذینفــع منتفــع  )1387نفعــان (حســاس یگانــه: 

در زمـان نیـاز بـه خـدمات بیمـه اي      انبیمـه گـذار  چـرا کـه   خواهند شد. در صنعت بیمه نیز این قاعـده بـه خـوبی صـدق مـی کنـد. چـرا کـه         
همواره بـه دنبـال آن هسـتند کـه شـفافیتی حـاکم باشـد تـا امکـان ارزیـابی و انتخـاب منطقـی شـرکت بیمـه وجـود داشـته باشـد، در زمـان                   

خرید قیمت عادلانه پرداخت کنند، در زمان خسارت حقی از آنها تضییع نشده، و در صورت بروز مشکل مدیریت پاسخگو باشد.

ت:اسارائهقابلهاي زیرپیشنهادحاکمیت شرکتیاهدافبهعنایتباومطالعهموردنظريمبانیوپژوهشیافتهبهتوجهاب

برايب مناسلیستچکارائهوهاشرکتپاسخگویی مدیرانوظیفهایفايوشرکتیشفافیتبهسرمایهبازارمسئولانتاکیدو. توجه1
در این میان بیمه مرکزي به عنوان .ها در جهت ارتقاي کیفیت گزارشگري مالی شرکت هاي بیمهپاسخگویی شرکتوشفافیتمیزانارزیابی

نهاد ناظر، می تواند براي افزایش اعتماد جامعه به صنعت به خصوص بخش خصوصی آن، و کاهش ریسک مستتر در فعالیت شرکت هاي بیمه، 
یش بینی و پیاده سازي نماید.خود رأساً اقدامات لازم در این زمینه را پ
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مدیرانعملکردراهکارهاییارایهبااستلازمهیئت مدیره،عملکرداثربخشیتقویتدرغیرموظفمدیراننقشاهمیتبهتوجه. با2
در جهت بهبود کیفیت گزارشگري مالی ءکرد تا بتوان از این طریق و افزایش استقلال این اعضارا تقویتمدیرههیئتترکیبدرغیرموظف

.شرکت هاي بیمه اي کوشید
کهغیرموظفیمدیرد. شومیتوجهمدیرهترکیب هیئتدرغیرموظفاعضايحضوربهفقطمدیرههیئتاعضايترکیببررسی. در3
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