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  تشكر و قدرداني
خداوند بزرگ را سپاسگزارم كه توفيق انجام اين پژوهش را به من عطا نمود و به مصداق 

  .از اساتيد بزرگوارم تشكر وقدر داني مي نمايم "من لم يشكر المخلوق لم يشكر الخالق"

راحل اين جناب آقاي دكتر عباس عباسپوركه در تمامي م، از استاد بزرگوار و فرزانه ام

  .هاي عالمانه و محققانه ايشان بهره مند شدم سپاسگزارم پژوهش از راهنمايي

جناب آقاي دكترحميدرحيميان كه علاوه بر استفاده از ، از استاد گرانقدر و ارجمندم

محضرشان از مشاوره ايشان بهره مند شدم بر خود فرض مي دانم كه خالصانه زحماتشان 

  .را ارج نهم

يخته وبزرگوارم جناب آقاي دكتر مصطفي نيكنامي كه زحمت داوري اين از استاد فره

  .بل كردند تشكر و قدر داني مي نمايمقپايان نامه را ت

درسطح  از جناب آقاي وفايي يگانه از پژوهشكده بيمه بخاطر فراهم كردن زمينه هاي لازم

كنان محترمي تمامي مديران و كارونيز از  شركت هاي مورد پژوهش كمال تشكر رادارم

جناب : سپاسگزارم از جمله اند        نموده      كه در اين شركت ها به نحوي با اينجانب همكاري

زايي مدير محترم رجناب آقاي مي، مديرمحترم مركز آموزش شركت بيمه ايرانغمخوارآقاي 

 ،نصيري همچنين آقايان، از آموزش اين شركتآموزش شركت بيمه البرز و خانم عليزاده 

و مفيد وجناب آقاي اكبرزاده و خانم ها ، زآموزش شركت بيمه آسياقاسمي و كهنه پوشي ا

 .محبي ازپژوهش وآموزش شركت بيمه دانا

    



 

 

    : چكيده
اين پژوهش در راستاي اهداف تحقيق به منظور مقايسه وضعيت موجود و مطلوب فرآيند آموزش ضمن خدمت 

هدف اصلي پژوهش نيز بررسي همين موضوع  ا صورت گرفته است كهآسيا و دان، البرز، هاي بيمه ايران درشركت

هاي  جامعه ي آماري پژوهش حاضر شامل كليه كاركنان شركت كننده در دوره .و ارائه الگوي مناسب مي باشد

نفر  ١٦٩٢بوده كه شامل  ١٣٨٨در سال ، )آسيا و دانا، البرز، ايران(هاي بيمه آموزش ضمن خدمت در شركت

نفر به عنوان  ٣١٣تعداد ، استفاده از روش نمونه گيري تصادفي نسبي و با استفاده از جدول مورگان با. مي باشد

با توجه به اينكه . نفر پرسشنامه تحقيق ر ا به طور كامل عودت دادند ٣٠٥نمونه آماري انتخاب شدند كه تعداد 

 ٤داراي ، پرسشنامه محقق ساخته ها از داده روش تحقيق در اين پژوهش توصيفي پيمايشي است جهت گردآوري

اجرا و ارزشيابي و بر اساس طيف ليكرت و در دو بعد وضع موجود و مطلوب ، برنامه ريزي، نياز سنجي: مؤلفه

نهايي شده و روايي آن نيز مورد تائيد قرار گرفت ، استفاده شد كه با اعمال نظرات اساتيد محترم راهنما و مشاور

جهت بررسي  .به دست آمد a= ٠.٩٣استفاده ازضريب محاسبه آلفاي كرونباخ نيزباپرسشنامه و همچنين پايايي 

و ) انواع نمودارها، درصد، شامل جداول توزيع فراواني(واز روش آمار توصيفي   SPSSهاي تحقيق از  فرضيه

كي و آزمونهاي تعقيبي تو، تحليل واريانس، تي تك نمونه اي، اسميرنوف _آزمون كلموگروف(آمار استنباطي

و  =a ٠.٠٥نتايج اين تحقيق بر پايه فرضيات پژوهش در سطح.استفاده شده است) ضرايب همبستگي پيرسون 

شركت  4بين وضعيت موجود و مطلوب هر چهار مولفه فرايند آموزش در : نشان مي دهد ٣٠٤درحه آزادي 

ركت بيمه تفاوت وجود ش 4ونيز بين وضعيت موجود و مطلوب فرايند آموزش در . بيمه تفاوت وجود دارد

هاي  و شركت، داراي بهترين وضعيت در فرآيند آموزش بوده )1.22(شركت بيمه آسيا با ميانيگن شكاف..دارد

. هاي بعدي قرار مي گيرند به ترتيب در رده، )1.76(و شركت بيمه ايران، )1.39(شركت بيمه البرز، )1.37(بيمه دانا

ومقايسه الگوهاي گوناگون فرايند آموزش در نهايت الگوي  بررسي، عهجهت ارائه الگوي مناسب نيز پس از مطال

ISO 10015 به عنوان الگوي پيشنهادي تعيين شد.  

  : كليد واژه ها

٤اجرا، 3برنامه ريزي، 2نيازسنجي، 1فرايند آموزش    5ارزشيابيو    

  

                                                 
١ -Training process 

2 -need assessment 
٣ - planning 
٤ - Providing for the Training 
٥ - Evaluation 
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��� اول  

��  &%$#ت ! �



���� :  
براي توسعه  موارهه هك كند مياي جديد سازمانها رامجبور ه يشتاب تغييرات در فناور 

هاي تخصصي و غير تخصصي براي به روز آموزش معمولا. كنانشان سرمايه گذاري كنندكار آموزشو

 منابع توسعه ) ٢٠٠٨:٣٢,Rowold( شود مياي آنان طراحي ه يو تواناي مهارتها، نگه داشتن دانش

 شده مبدل سازمان و فرد بين سويه دو وظيفه و متقابل انتظار و تعهد نوعي به سازمانها در انساني

 انجام به عملي التزام دادن نشان ضمن بايد كاركنان، متقابل انتظار و تعهد اين چارچوب در .است

 نيز را متقابلي حقوق، آن نظامنامه چارچوب در رفتار همچنين و سازماني اهداف راستاي در وظايفي

 و دانش مستمر توسعه فرصت از مندي بهره به توان مي حقوق اين اهم از .كنند تعريف خود براي

كاركنان  آموزش )1382، ابيلي.(كرد اشاره كاركنان شخصيتي مختلف هاي جنبه تكامل و كاري مهارت

ضمن خدمت  آموزششود اما  گوناگون انجام مي هاي شيوههاي مختلف به  شركت ها و در سازمان

انتخاب يك  آموزشدر اين راستا يكي از وظايف مهم مديران . ها است ترين روش يكي از رايج

جلوگيري از همچنين نظارت بر هر يك از مراحل آن جهت  و آموزش مناسب در فرآيند الگوي

  . است) خارجي  داخلي و(تأثيرات نامطلوب محيطي 

١-٢.   : ���ن ����
تشخيص داده  آموزشضعف عملكرد كاركنان ناشي از فقدان ، ها ها وشركت چنانچه در سازمان اصولاً

به صرف برگزاري  البته.نمايند ي لازم ميآموزشاي ه هه برگزاري دورشود آنگاه مسئولين مربوطه اقدام ب

سازي يك  بلكه بايستي با پياده، عملكرد فراگيران بود بيش و، توان شاهد ارتقا سطح دانش ا نميه هدور

  .ي مناسب و با در نظر گرفتن عوامل تأثيرگذار در راستاي اين هدف اقدام نمودآموزشسيستم 

ميزان توجه مديران ، عملكرد مدرسين، ختلفي از قبيل ميزان انگيزش فراگيرانبديهي است عوامل م

ها مؤثر باشند كه مديران  نتايج دوره و آموزشتواند بر كيفيت  غيره مي و آموزشعالي سازمان به 
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 شامل) ISO 10015 مبناي بر (را  آموزشچنانچه فرايند .را مورد توجه قرار خواهند داد آنها آموزش

نارسايي و كمبود گونه  هر، اجرا و ارزشيابي در نظر بگيريم، ريزي برنامه طراحي و، نيازسنجي هاي گام

  . ها اثرگذار باشد تواند بر نتايج دوره ها مي در اين گام

برخوردار نبودن از يك ، يآموزشهاي  ها در برگزاري دوره رسد يكي از مشكلات سازمان به نظر مي

هاي  استفاده صحيح ازآن به عنوان بستري مناسب براي انجام فعاليت عدم يا ي مناسب وآموزشالگوي 

 كاركنان و، جايي مديران با جابه ها مثال بسياري از فعاليت به طور. است آموزشمربوط به فرايند 

ريزي  به طور سيستماتيك بر نامه آموزشچنانچه انجام امور  اما .تواند دچار اخلال شود كارشناسان مي

تر انجام  راحت تر و تواند روان ميامور مربوطه حضور اشخاص نباشد  و قائم به وجود واجرا شده  و

محتواي ، توانند به امور كيفي مانند انتخاب مدرسين تواناتر كارشناسان بهتر مي مديران و و شود

  .غيره بپردازند و تر دروس غني

 چه اندازه بين وضعيت موجود و تا وهشژ    مورد نظر در اين پ هاي شركت آموزشسيستم  اين كه در

فاصله وجود ) ارزشيابي  اجرا و، ريزي طراحي وبرنامه، نيازسنجي( آموزشهاي فرايند  مطلوب در گام

      .مطالعه خواهد نمود و بررسيرا  اي است كه محقق آنها مسئله؛ دارد

١-٣. ����� : اه#�" و ! ورت 
 

  : ايران  بشرح زير خواهد بود. ا. ساله جچشم انداز صنعت بيمه در افق  چشم انداز بيست 

، سالم و قابل اعتماد، پايدار، عدالت محور، صنعتي است اقتصادي، 1404صنعت بيمه در افق 

، عجين شده با جامعه و داراي جايگاهي محوري در بازار سرمايه كشور، برخوردار از اخلاق حرفه اي

صنعتي ، و چرخه عادي فعاليت ها ي كشاورزيكه از مختل شدن روند طبيعي زندگي آحاد شهروندان 

، و خدماتي در نتيجه حوادث احتمالي كه بصورت طبيعي و يا مصنوع اتفاق مي افتد به شيوه اي آسان
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سريع مشتري مدار و با كمترين هزينه و به شكلي همه جانبه جلوگيري مي كند و الگو براي بيمه گران 

   .در اين زمينه استخاورميانه و شمال افريقا ، آسياي ميانه

به منظور موفقيت در دستيابي به چشم انداز صنعت بيمه كشور لازم است  برخي اهداف كلان 

  : زير تحقق يابدموارد مانند 

 ضريب نفوذ بيمه بالاتر از متوسط جهاني - 1

 رقابتي و حرفه اي بودن صنعت بيمه كشور ، تجاري - 2

 )1387: آماري صنعت بيمه سالنامه( پايداري و ثبات در ارائه خدمات بيمه اي - 3

 يادگيري نظر كه از آيد درمي اجرا به اين صنعت در زماني ويژگيها به نظر مي رسد اين

در شركت هاي مورد  و در اين راستا.باشد تعلم و تعليم از سرشار و پويا آموزش محيط، سرزنده

مورد نياز براي انجام مهارتها ونگرشهاي ، منابع قابل ملاحظه اي جهت ارتقا سطح دانش هامطالعه 

به لحاظ تعداد بالاي نيروي  اين شركت هاو شود ميكارها بطور كار آمد واثربخش اختصاص داده 

مند در قالب فرايند  يك چارچوب منسجم و نظام مندنياز، به تبع آن ساعات آموزشي بالا انساني و

لذا محقق . دمت مي باشندهاي آموزش ضمن خ آموزش و نيز نظارت كافي بر آن براي برگزاري دوره

، ريزي برنامه طراحي و، نيازسنجي(هاي فرايند آموزش  هر يك از گامنقاط قوت و ضعف در نظر دارد 

وسيله كاركنان شركت كننده ه مطلوب ب را ازطريق شناسايي فاصله وضع موجود و) اجرا وارزشيابي

هاي آموزشي به مديران  ي دورهسپس الگويي مناسب براي برگزار، مشخص نموده )1388(ها  در دوره

   .ها ارائه نمايد محترم آموزش آن شركت
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١-٤. �����  : اه�ف 

  : ه�ف ا)�' .١-٤-١
هاي بيمه دولتي  در شركت آموزشمشخص كردن تفاوت وضعيت موجود و مطلوب فرايند 

  .دانا و ارائه الگوي مناسب براي آن، آسيا، البرز، ايران

  : اه�ف * (' .١-٤-٢
  در شركت آموزشمشخص كردن تفاوت بين وضعيت موجودو مطلوب فرايند )  2-4-1- 1

  .بيمه ايران

  در شركت آموزشمشخص كردن تفاوت بين وضعيت موجودو مطلوب فرايند )  2-4-1- 2

  .بيمه البرز

  در شركت آموزشمشخص كردن تفاوت بين وضعيت موجودو مطلوب فرايند )  2-4-1- 3

  .بيمه آسيا

  در شركت آموزشن تفاوت بين وضعيت موجودو مطلوب فرايند مشخص كرد)  2-4-1- 4

  .بيمه دانا

  مقايسه نتايج بدست آمده از چهار شركت مورد مطالعه )  2-4-1- 5

  .ضمن خدمت در شركتهاي مورد مطالعه آموزشارائه الگوي مناسب براي فرايند)  2-4-1- 6

١-٥. �! * �����  : ه�ي 
بيمه ايران با وضعيت مطلوب  در شركت وزشآمبين وضعيت موجود فرايند ) 5-1- 1

  .فاصله وجود دارد

بيمه البرز با وضعيت مطلوب  در شركت آموزشبين وضعيت موجود فرايند ) 5-1- 2

  فاصله وجود دارد
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بيمه آسيا با وضعيت مطلوب  در شركت آموزشبين وضعيت موجود فرايند ) 5-1- 3

  .فاصله وجود دارد

بيمه دانا با وضعيت مطلوب  در شركت آموزش بين وضعيت موجود فرايند) 5-1- 4

    .فاصله وجود دارد

اي مورد مطالعه با همديگر متفاوت ه تدر شرك آموزشضعيت فرايندو) 5-1- 5

    . است

  

١-٦ .,���2ری0 �/.-�, و (#��� :  

��2ری0 �/.-�,.١-٦-١ :  
اجرا ، ريزي برنامه، نيازسنجي(اي يك فرايند سيستماتيك چهارمرحله: �66-زش* ای�3  ١-٦-١-١

و رفتارهاي مناسب كاركنان و حذف فاصله بين ، ها مهارت، است كه جهت توسعه دانش) ارزشيابي و

برگرفته از (.گيرد هاي موجود و مورد نياز آنان جهت نيل به اهداف كيفي سازمان صورت مي شايستگي

  )18ص 1384، ترجمه ملك واميدي ISO 10015 يآموزشاستاندارد 

و  فرايندي براي اشاره به دلايل فاصله بين عملكرد موجود: �6,7-ز:, ن��زس73 ١-٦-١-٢

 ( ٤ :١٩٩٩ , CUPTA).مطلوب يا روشي براي مشخص كردن نيازها براي عملكرد در آينده است

١-٦-١-٣ اي ه تي و پيش بيني عمليات وفعاليآموزشعبارتست از تعيين اهداف : 8ری;ي � ن��

اي ه تي از قبل تعيين شده باتوجه به امكانات و محدوديزشآموي براي رسيدن به اهداف آموزش

  )5ص، 1376، ابيلي(همچنين موازين ارزشي حاكم بر جامعه ي وآموزش

                                                 
٦
 Training Process 

٧
 Need Assessment 

٨
 Planing 
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  )1387خراساني(ي آموزشانجام كليه فعاليتهاي مشخص شده در برنامه : 9اج ا ١-٦-١-٤

حليل وتفسير ت، آوري دار براي جمع ارزشيابي به يك فرايند نظام«: 10ارز:���, ١-٦-١-٥

اند يا در حال  هاي مورد نظر تحقق يافته شود به اين منظور كه تعيين شود آيا هدف اطلاعات گفته مي

  )6ص ، 1991، به نقل از گي 36ص، 1384، سيف( »تحقق يافتن هستند و به چه ميزاني

��2ری0 .١-٦-٢ ,����#) :  
، ريزي برنامه، نيازسنجي(اي يك فرايند سيستماتيك چهارمرحله: �611-زش* ای�3  .١-٦-٢-١

و رفتارهاي مناسب كاركنان و حذف ، ها مهارت، است كه جهت توسعه دانش) اجرا و ارزشيابي

هاي موجود و مورد نياز آنان جهت نيل به دستيابي به اهداف كيفي سازمان  فاصله بين شايستگي

  .شود ي ميارزياب گويه اي 41گيرد كه در اين تحقيق به وسيله پرسشنامه  صورت مي

 بين عملكرد موجود است براي مشخص شدن فاصله فرايندي: ,�6-ز:ن��زس73,  .١-٦-٢-٢

به كه در اين تحقيق  و مطلوب يا روشي براي مشخص كردن نيازها براي عملكرد در آينده است

 .شود گويه اول پرسشنامه ارزيابي مي 11 وسيله

١-٦-٢-٣.ي آموزشاي ه تفعالي بيني عمليات وي و پيش آموزشتعيين اهداف : ری;ي � ن��

باشد كه در اين تحقيق به  مي ي از قبل تعيين شده باتوجه به امكاناتآموزشبراي رسيدن به اهداف 

  .شود ارزيابي مي 12-23هاي  هو يگ وسيله

است كه در اين تحقيق به ي آموزشانجام كليه فعاليتهاي مشخص شده در برنامه : اج ا .١-٦-٢-٤

  .شود ارزيابي مي24-33هاي  گويه  وسيله

                                                 
٩
 Providing for the Training 

١٠
Evaluatin 

١١
 Training Process 
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تحليل وتفسير اطلاعات ، آوري دار براي جمع نظام يفرايند ارزشيابي به«: ارز:���, .١-٦-٢-٥

ارزيابي  31-41هاي  شود كه در اين تحقيق به وسيله گويه گفته مي يآموزش اهداف تحقق تعيين جهت

  .شود مي

  

 


