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 گیری رفتار خرید ترکیبیطراحی و تبیین مدل تصمیم

 اخلاق حرفه ای با تاکید بر 
 

 3دکتر مجید فتاحی،  *2فانی دکتر مجید ،  1مهدی وکیلی

 ایران ساری، اسلامی، آزاد دانشگاه ساری، واحد بازرگانی، مدیریت  گروه دکتری، دانشجو .1
 ایران  بابل، ،میاسلا آزاد دانشگاه بابل، واحد بازرگانی، مدیریت  گروه .2
 ایران  ساری، اسلامی، آزاد دانشگاه ساری، واحد بازرگانی، مدیریت  گروه .3

 ( 1401/ 27/02، تاریخ پذیرش:27/12/1400تاریخ دریافت:)

 

 

 سرآغاز

 صنعتت ین  درحکن  ،1بیمن  صنعتت جایگاه اهمیت و نقش امروزه

 و اقتصناد  مزاینا  و نیسنت پوشنیده کن  هیچ بر کععده، حمایت
 ین  طنی اسنت اهمیت حائز ها خانواده حمایت برا  م یب یاجتماع

 آن هعوز اما داشت ؛ قبولی ابلق رشد ایران در بیم  صعتت گذشت ، دهۀ

 تتداد افزایش با .است نپرداخت  مشتریان اولیۀ  نیازها ب  باید ک طور

 و یافتن  روزافنزون افزایشنی ها آن بین رقابت گر، بیم  ها  شرکت
  .(1)دارد تأکید نکت  این بر بازار سه  و وشرف شکاه چون پیامدهایی

 
 
 

 
نیناز دارنند تصنمی    2شرکت ها  بیم  برا  بقا در این محنی  رقنابتی

ثیر قرار داده و راهکارهایی برا  تاثیر بر مشتریان را تحت تاگیر  خرید  
بن  طنور ک،نی، خریند ها و جذب وفادار  آنها پیندا کععند. ر خرید آنرفتا

د و ارزش ف کععده با اشتیاق آن را انجام منی دهنرفتالیتی است ک  مص
تجرب  کردن فرایعند تصنمی  گینر  و اثنرش بننر مصننرف کععننده را 

هنا ینا خندمات دسنت آوردن کالا  دن، راهی برا  ب رخریند ک  (.2)دارد
مورد نیاز است. از طرف دیگر، فرایعد ینا رونند تصنمی  گینر  مصنرف 

ل شنندن بننن  پدینننده ا  پیـینننده یکععدگان در خرید، در حال تبند
 اسننت.

 

 چکیده

-بیمن  در اذهنان یمثبتن ۀبتجر ینچعایجاد  و بودمیسر خواهدها مثبت در اذهان آن  ب فق  در پرتو ایجاد تجرمتتهد ساختن مشتریان  زمینه:  
این پژوهش با هدف طراحی  ،لذا .گرددعم،ی میها  سازمانی  مشیگیر  و تتیین خ تصمی ا  در  حرف اخلاقبا رعایت کردن  تعها    شدگان
  سید.جام رب  انا  حرف با تاکید بر اخلاقرفتار خرید ترکیبی مشتریان در صعتت خدمات بیم   گیر مدل تصمی و تبیین 
برگان خدر فاز کیفی تحقیق . بودکمیّ( -ها، آمیخت  )کیفیدهو از لحاظ نحوه تجزی  و تح،یل دا  است  اکتشافی- بردکارهش  این پژو:  روش

گینر  بنا اسنتفاده از نمونن نفر از آنهنا  11مجموعاً و  ر نظر گرفت  شدندب  ععوان جامت  دا   ها  بیم حوزه بازاریابی و مدیران ارشد شرکت
ن ، مشنتریادر فناز کمنّیشندند.  ها با روش کدگنذار  تح،ینلداده  بود و  ار یافت   ها  عمیق و غیرساختمصاحب ار  . ابزهدفمعد انتخاب شدند

ا  پرسشنعام ابنزار گردیدند. انتخاب با روش در دسترس نفر  400و مت  در نظر گرفت  شدند ها  بیم  در استان مازندران ب  ععوان جاشرکت
 افزارهنا از نرم اسنتفاده شند. در تح،ینل هنا رتح،یل عام،ی تأییند  و تح،ینل مسنیاز تح،یل تجزی  و    جهت انجامو  بود  ساز  بست  و محقق

SPSS ،LISREL  وsmart-PLS شد.  استفاده 
 میان آنها رواب  فرضی با ترسی  و شدمقول  اص،ی  14شعاسایی  معجر ب ک  بتد از بررسی    بودمفهوم اولی     130  نتایج کیفی بیانگر  ها:یافته
 .مورد آزمون و تأیید قرار گرفت وطراحی تحقیق مدل 
، گنرهنا  بیمن رقابنت شنرکتهنایی چنون ک  مولف  اد.اران شکل دگزرکیبی بیم رفتار خرید تهست  اص،ی الگو  تحقیق را    :گیرینتیجه

ذارنند. ب  ععوان عوامل ع،ی بنر آن اثرگ گذارعادات خرید بیم و  گرا  در شرکت بیم حرف میزان توج  ب  اخلاق، تیازات ویژهمبرخوردار  از ا
و  افزایش فروش ،وفادار  مشتر چون ب  پیامدهایی  انتوانمعد  کارکعو    رندت بقدرلزامات قانونی و با مداخ،  ر فرهعگ و اتار در بستاین رف

 .انجامدیم رشد تب،یغات شفاهی
 
 اخلاق حرف  ا یبی، رفتار خرید ترکتصمی  گیر ، : واژگانلیدک

  fanimajid3@gmail.comنویسعدۀ مسئول: نشانی الکترونیکی:  

 
 

mailto:fanimajid3@gmail.com
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اکثننر تولیدکععنندگان و فروشعدگان بنزرگ، مجموعن  گسنترده ا  از  
افراد در هعگام (.  3)اه  منی کععند  مصرف کععدگان فنر  کالاهنا را برا 

خرید، رفتارها  خاصی از خود بروز می دهعد ک  شعاسایی و بررسی آنها 
  و فنروش محصنولات در آیعنده من ثر مشنترمی تواند در امنر جنذب 

  (. 4)باشد
، 3سائل مهن  در بررسنی و شنعاخت رفتنار مصنننرف کععننندهیکی از م 

هنایی کن  دربناره ننب سنازمان اسننت. اغ،  4رینندفرایعنند تصننمی  خ
بن  پژوهش منی پردازننند، تننلاش مننی   رفتار خرید مصرف کععندگان

ی خرنند و همـعنین ع،نت، ان منکععند تنا دربناره آنـن  مصرف کععدگ
طلاعناتی بنن  دسننت آورننند. البتنن  تتنداد، ننوع و مکان خرید آنهنا ا

ی از ع،نل رفتنار ، ینافتن اطلاعناتبنرخلاف نوع، تتنداد و مکنان خریند
خرید مصرف کععده یا خریندار کنار سناده ا  نیست؛ زیرا پاسخ ب  اینن 

مفهنوم نسنبتاً . (5)داردل در ذهن مصرف کععده یننا خریندار وجنود سوا
زه در حوزه رفتار مصرف کععده مطرح است، قصد خریند جدید  ک  امرو

 یگنر منی باشند. خریندیا خرید کالا بن  همنراه محصنولات د  5ترکیبی
شنده توسن  ترکیبی، ب  تتداد کل طبق  ها  محصول/خدمت خریدار  

 . (6)ی  مشتر  از زمان اولین خرید تا کعون اشاره دارد
 بن بنالاخ  خندماتی مانعند بیمن ، تجر  لات و خدمات،محصودر خرید  

محصولات  آن ها در سایرو رفتار  خرید    تصمی  گیر بر  خوب مشتریان  
رفتار مشنتریان بعابراین،  ها تأثیر دارد.ئ  شده توس  شرکت و خدمات ارا

از قبیل تکرار خرید و خرید ترکیبی ک  بر ععاصر مالی شرکت ها  بیم  
مولفن  (. 7)فرایعد رضایت مشتریان حاصل می شود  ت ازا  تاثیرگذار اس

توسن   6زان رعاینت اخنلاق حرفن  ا میاص،ی در ایجاد چعین رضایتی  
تنرین مسنئ،  در   ا  مهن  اخنلاق حرفنسنت. ن هاشرکت ها و سازما

ا  تخص  در دانش  موفقیت ی  سازمان است. اخلاق حرف  ا  حوزه
و سنازمان هنا،  رادافن 7اخلاق است ک  ب  بیان مسولیت هنا  اخلاقنی

بایند (. 8) مشاغل و نیز تح،یل مسائل اخلاق و کسب و کار منی پنردازد
 از سنو  سنازمان هنا توج  داشت ک  رعایت اصول اخلاق حرف  ا   

ظ فارای  دهعده کالا و خدمات می تواند نقش اساسی در شکل گیر  و ح
ز رواب  ر  ا. بعابراین ادراک مشت رواب  ب،عد مدت با مشتر  داشت  باشد

زمان و کارکعان آن، ب  طور سعتی یکی از مه  ترین عوامل تتینین با سا
کن    بیم   ا  کعونیدر سازمانه   .(11-9)است  8کععده در وفادار  مشتر 

پایدار، تتامل با محی  و تلاش  لاش هستعد تا ب  حفظ مزیت رقابتیدر ت
فضنا  در  معاسنب عنام،ی مهن   زند، رفتار قابل قبنول وبرا  بقا، بپردا
 9رفتارهنا  سنازمانی  هنا   شناخ   رود. یکی از  ر میسازمانی ب  شما

کارکعنان، ها  مندیران و  اقدام مقبول و مط،وب این است ک  رفتارها و
بدان متعاست ک  رفتار افنراد در  این. باشد 10ها  اخلاقی  ارزش  ر ازمتأث

تنوجهی بن  اخنلاق  و بنیدارد  لاق آنهنامحی  ها  کار  ریش  در اخ
متضلاتی بنزرگ بنرا  می تواند   ،شرکت بیم  ا در مدیریت    ا   رف ح

فرهعگی در محی  کار  رو   ها  چعد  مدیران ک  با تعوع ارزشی و زمیع 
 ا ، مانعد شمشیر دولبن   حرف زیرا اخلاق  (.  12)د کعدب  رو هستعد، ایجا

ضتف در نظام اخلاقیات، معجر ب  کاهش  آن وا  است ک  عدم رعایت 
گردد و مندیریت بیشنتر بنر   خسارت در سازمان می  زایشو افارتباطات  

نگر تکی  خواهد کنرد، زینرا افنراد اطلاعنات را بن    گذشت   رو  کعترل
 انرژ  معفی تبندیلرت انرژ  سازمان ب   نده و در این صوسانر  مدیریت
اهنداف  ب  جنا  آن کن  صنرف   شود. ب  عبارت دیگر توان سازمان  می

شد. لب  دیگنر،   کار  و... خواهد  ک   یبت،سازمانی شود، صرف شایت ، غ
دهند،   ور  را افنزایش منی  ا  فرصنت اسنت کن  بهنره  اخلاق حرف 

دهند. هعگنامی  کاهش می ج  خطر رابخشد و در  می  ارتباطات را بهبود
 بن ا  در سازمان حاک  است، جریان گردش اطلاعات   حرف ق  ک  اخلا

گنردد  منی مط،عآن  راحتی تسهیل گردیده و مدیر قبل از وقوع حادث  از
و را کناهش داده ها    تعش  ا  در سازمان  بعابراین حاکمیت اخلاق حرف 

 . (13)را امکان پذیر می کعدتحقق اثربخش اهداف 
گران )مصوب شورا  عمومی سنعدیکا  بیمن   بیم   تتصع  تالانف  ک،ی 

 :هستعد متتهد زیر اخلاقی اصول ب   ایران(
 پایبعد  ب  مقررات و تتهداتالف( 

 اثنربی برا  تلاش عدم و مقررات و قانون رعایت ب   توصی   و  راماحت  - 
 .آنها کردن
 از جم،ن  غیراخلاقنیها  هایی ک  از راهبرخورد با همکاران و واسط   -

 پردازند.رشوه ب  بازاریابی میپرداخت 
چش  پوشی نکردن از تخ،ف دیگران و همکار  برا  کاستن هرگون    -

 فساد.
 ر قرارداد آمده است.ارت مطابق آنـ  ک  دع خسپرداخت ب  موق -
رعایننت و حمایننت از رقابننت آزاداننن  و عادلاننن  و پیننرو  از اصننول  -

  .خ و شرایتتیین نر گر  ب  ویژه دربیم 
 و انصاف  11عدالتب( 
تتینین دسنتمزد همکنناران بن  صنورت معصننفان  و پرداخنت کننارمزد  -

 نمایعدگان و کارگزاران طبق ضواب .
 ها  تجار  در هم  جوانب.ان و طرف ان  با مشتریمعصفرفتار   -
پرهیز از بن  چعنگ آوردن اطلاعنات تجنار  بنا ابنزار غیراخلاقنی و   -

 غیرصادقان .
ای  اصنول فعنی متقنول معصنفان  و درخنور   بر پحق بیمتتیین نرخ    -

 شرای  بیم  بدون تاثیرپذیر  از رقبا.
 12شفافیت و صداقتج( 

ز خنوددار  از عرضن    اطلاعنات، و نینبادلنراسنتی در م   و  صداقت   -
دهعننده، پعهننان کننار  و حننذف هدفمعنند برخننی از هننا  فریبگزارش

 اطلاعات.

 .رسانیاطلاع و تب،یغات رد ستنادر اطلاعات  ارائ  از خوددار   -

 بن   خنود  ا حرفن   ها ویژگی  و  مالی  دقیق  اطلاعات  مستمر  انتشار   -
 .واقتی  صورت

در مورد بروز هرگون  تغییر من ثر گزاران  ب  بیم وقع  رسانی ب  م اطلاع   -
 در ادا  تتهدات.

 ها محدودیت و بیم  پوشش شرای  ب   نسبت  مشتریان  کامل  توجی    -
 .سارتخ دریافت
 13حفظ کرامت انسانید( 
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خوددار  از تقدی  و دریافت مسرفان  هدی  و برگنزار  بنیش از حند   -
 ا  تجار .هرف ها  سرگرمی و تفریحی برا  طبرنام 

 هرگونن  از و متتهدند ا حرف  اخلاق اصول ب  ک  همکارانی  انتخاب   -
 .باشعدمی مبرا موج  غیر ها پرداخت و ارتشاء ب   آلودگی

مشنتریان، همکنناران و  14دانسنتن و حفننظ حنری  خصوصننیم تنرمح -
 ( 12)رقبا

شنعاخت مولفن  هنا  اثنر گنذار بنر  با توج  ب  آنـ  گفت  شد و اهمیت
در اینن  خنلاق حرفن  ا ا خرید مشتریان ب  ویزه توج  ب  نقش  صمی ت

رفتنار  گیر مدل تصنمی طراحی و تبیین  هدف رابط  پژوهش حاضر با 
با تاکید بر اخنلاق حرفن  در صعتت خدمات بیم   مشتریان  ید ترکیبیخر
   شکل گرفت.ا  
 

  روش

-رد کنارباز لحاظ هدف کناربرد  و از لحنار رویکنرد،  ،تحقیق حاضر
لازم ب  ذکر است ک  این پنژوهش، در دو فناز ک،نی   اکتشافی می باشد.

 رسید:زیر ب  انجام 
 رد کیفی(ک. )رویداده بعیاد بر اساس رویکرد تئور : طراحی مدل 1فاز 
. بنا اسنتفاده از روش مدلسناز  متنادلات سناختار مندل  : تبیین2فاز  

 )رویکرد کمیّ(

 : رویکرد کیفی1فاز  
 وژ  تئنور  داده بعیناد )گرانندد تئنور (دولمتن  زاجهت طراحنی مندل  
برگان شامل اسناتید و مشناورین گروهی از خ  آمار   استفاده شد. جامت 
نفنر از  11بودنند کن  ا  ها  بیم مدیران ارشد شرکت حوزه بازاریابی و

ب  این نحو ک   انتخاب شدند.گیر  هدفمعد از روش نمون  با استفاده آنها
اشنباع تا نتایج مصاحب  ها بن   احب  قرار گرفتعدد مصافراد )خبرگان( مور

. بعنابراین ابنزار مصاحب  انجام شند  11و در مجموع    رسیدنظر  محقق  
. بنود.    بازارینابییافت  با خبرگان حوزه  و غیرساختار    عمیقها   مصاحب 

این انتخاب و انجام مصاحب ، تا رسیدن ب  اشباع نظنر  ادامن  یافنت و 
ها  سن  گانن  )بناز، کدگنذار ، از  از کیفی  ف  در  .پ  از آن متوقف شد

دستیابی بن  مندل مفهنومی تحقینق  تح،یل و محور  و انتخابی( جهت
 استفاده شد.

 کمی رویکرد : 2فاز  

ازش مدل، ب  ی  جامت  بزرگ نیاز بود. از ، جهت بری تحقیق ز کمّدر فا
ععوان ب   ها  بیم  در استان مازندرانایعرو، در این فاز، مشتریان شرکت

جامت  در نظر گرفت  شدند ک  تتداد این جامت  نامتین )بیش از صد هزار 
بنا نن  آمنار  عنوان نمونفر بن  ع 400ان جامت  مورد نظر از می  نفر( بود.

هننا، آور  دادهاصنن،ی جمننعابننزار  .انتخنناب شنندندروش در دسننترس 
گوی  بود ک  بنر اسناس   31ا  بست  و محقق ساز مشتمل بر  پرسشعام 

گفتعی است کن  در اینن پرسشنعام ،   مفهومی اولی  طراحی گردید.مدل  
پاسخ ها بر اساس طیف پعج گزیع  ا  لیکرت طراحی شدند و طیفنی از 

پرسشنعام   مورد استفاده قرار گرفت. ساختار این "میزان موافقت"ع   ج
 قابل مشاهده می باشد: 1بر اساس ابتاد مخت،ف آن، در جدول 

 

 هشمه فاز کمّی پژوسشناساختار پر  :1جدول 

 متغیر

نااااااا  

گذاری در 

 افزارنر 

های گویااااااه

مربوطاااااه در 

 پرسشنامه

 9تا  Var1 1 عوامل ع،ّی

 13تا  Var2 10 رفتار خرید ترکیبی

 25تا  Var3 14 ا  و محیطیامل زمیع وع

 31تا  Var4 26 گرعوامل مداخ، 

 34تا  Var5 32 عوامل راهبرد 

 42تا  Var6 35 پیامدها

 
ها  پژوهش، از ها و آزمون فرضی جهت تجزی  و تح،یل داده،  نهایت  رد
، و از آمارهننا  توصنننیفی LISRL و SPSSآمنننار   هننا افزارنرم
ی )آلفنا  هنا  اسنتعباطتیار، فراوانی و ...( و آزمونمیانگین، انحراف م )

کرونباخ، روایی سازه، تح،یل عنام،ی تأییند  و تح،ینل مسنیر( اسنتفاده 
 گردید.  

 

 ه هافتیا
 فاز کیفی 

مفهنوم اولین   130مصاحب  صورت گرفنت،  11در این تحقیق، مجموعاً 
ذف رار دادن آنهنا و حناستخراج گردید ک  بتد از بررسی و کعنار هن  قن

. ایجاد گنردد "هاول مق"تر  ب  نام ها  ک،یبعد مفاهی  تکرار ، دست 
 . (2ل )جدو مقول  اص،ی بود 14ماحصل این فرایعد، شعاسایی 

در سناختار با کد گذار  انتخابی  مقول  شعاسایی شده    14بتد،  در مرح،   
، بنر اسناس مندل مفهنومی. (1 نگاره. )  مدل پارادایمی جایگذار  شدند

 تدوین شدند:  زیر ها  تحقیق ب  صورتفرضی 
 دارند. اثرعوامل ع،یّ بر رفتار خرید ترکیبی  

 رد.اد اثررفتار خرید ترکیبی بر عوامل راهبرد  

 دارند. اثرل راهبرد  ا  و محیطی بر عوام عوامل زمیع 

 دارند. اثرگر بر عوامل راهبرد  عوامل مداخ، 
 دارند. اثرگر دار  ب  شرکت بیم عوامل راهبرد  بر وفا

 دارند. اثرل راهبرد  بر افزایش فروش عوام 
 .دارند اثرعوامل راهبرد  بر رشد تب،یغ شفاهی 

 

 به همراه مفاهیم مربوطه  شناسایی شدههای مقوله  :2جدول 
 ردیف  ها )کد گذاری محوری( مقوله  مفاهیم )کد گذاری باز( 

 خت،ف هستعد.   عادات ممت  داراافراد جا
 1 گذارعادات خرید بیم  

 ت دارند اغ،ب خریدها  خود را از ی  یا دو فروشگاه خاص انجام دهعد.   برخی افراد عاد
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 افراد اثرگذار است.  ا  نیز عادات خرید خرید خدمات بیم    بحثدر 

وسیتی از خدمات    اشت  باشعد ک  طیفتوانعد توقع رفتار خرید ترکیبی دگر زمانی می ها  بیم  شرکت
 ا  را ارائ  کععد.بیم  

تژ  تعوع و توست  خدمات  اتخاذ استرا
 گر توس  شرکت بیم  

2 
خدمات فت،ی، مشتریان ب  خرید  مگون با ز طریق توست  خدمات هها  بیم  گر می توانعد اشرکت

 ترکیبی راغب کععد. 

ی، مشتریان را ب  خرید تشویق  مگون با خدمات فت، گاهی بهتر است از طریق توست  خدماتی غیر ه 
 کرد

 باشد.یبی بر پای  تعوع محصولات و خدمات می فروش و خرید ترک

 است املا رقابتی در کشور صعتت بیم  یکی از صعتت ها  ک

خدمات بیم   یل رقابت در فروش در صعتت بیم ، مشتریان انتخاب ها  مخت،فی دارند و ب  همین دل 3 گر ها  بیم  رقابت روزافزون شرکت 
 بسیار شدید است 

 عدالت و انصاف رعایت  

میزان توج  ب  اخلاق حرف  ا  در  
 شرکت بیم  گر 

4 
 ت توس  بیم  گر پایبعد  ب  مقرارت و تتهدا

 ام ب  معزلت و حقوق انسانی و شهروند  افراد و پاسدار  از آن تراح

   عده ها  بیم  گر در وشفافیت و صداقت 

   از شرکت ها  اخلاق مدار و متتهد و بردار اخلاقی و الگآموزش رفتار 

استراتژ  الگوبردار    آموزش و اتخاذ 
 گر  توس  شرکت بیم  

5 
خرید ترکیبی مشتریان انجام داده اند ک   زیاد  را در حوزه  مطرح دنیا اقدامات  گرها  بیم  شرکت

 ها  داخ،ی الگو باشد. تواند برا  شرکت می

ا  ی  کار ع،می است و باید در این زمیع  از  بی خدمات بیم ان ب  خرید ترکی گذارترغیب بیم  
 تجربیات دیگر کشورها نیز استفاده کرد. 

  از ی  شرکت خاص برا  او مفید است، ب  طیفی از خدمات بیم  احساس کعد ک  خرید  گرگذار ابیم  
 احتمال زیاد این کار را انجام خواهد داد. 

 6 تار خرید ترکیبی فر

گر گر دارد اما متأسفان  سیست  بیم  گذار تصمی  ب  خرید ترکیبی از ی  شرکت بیم  برخی مواقع بیم  
 پاسخگو  نیاز او نیست.

ها  و شرای  ع،یّ  افتد و مست،زم وجود زمیع  ه اتفاق نمی گذاران ی  باربیم  ی  خرید ترکیبی در مصت 
 مخت،ف است.

 کععد.می گر اعتماد نب  هر شرکت بیم   راحتی   گذاران ب   برخی از بیم

 برخی افراد ذاتاً تعوع و تغییر ط،ب نیستعد.  

همین   را دوست دارند و ب   کردن و تعوع ط،ب ربشخصیت برخی مشتریان ب  نحو  است ک  تج
 دلیل ممکن است خدمات مخت،ف بیم  را امتحان کععد 

ر طول ی  گذار س  خدمت یا بیشتر را د ند ک  اگر بیم  اریابی بیم  متتقد برخی از متخصصین حوزه باز
 سال خریدار  کعد، وارد فاز خرید ترکیبی شده است. 

 گر مواج  شود.  هایی از طرف بیم  بلافاص،  با مشوق  گذار باید وس  بیم  ت  رفتار عم،ی خرید ترکیبی

 بی بدانی .  توانی  خرید ترکی تکرار خریدها  سالان  را نمی 

گر باید ترتیبی اتخاذ کععد ک  در صورت تصمی  مشتر  ب  خرید ترکیبی، خدمات  ها  بیم   کتشر
 د ب  صورت سریع و آسان برا  آنها فراه  گرد

 باشد. یم  بسیار اثرگذار می ودن فروشعدگان با  بمیزان حرف  

توانمعد  کارکعان فروش در شرکت  
 گربیم  

7 

ا     خرید ترکیبی خدمات بیم  ند بسیار هوشمعدان  مشتر  را براتواا  بیم ، می  ی  فروشعده حرف
 قانع کعد.  

ر اشتباه از  تواند با رفتاز می ب  همان اندازه نی د،گر باشتواند تسهیل فروشعده بیم  همان اندازه ک  می 
 ساز  فروش ج،وگیر  کعد.نهایی 

 ها  ارتباطی کارکعان تقویت شود مهارت 

 ز سو  مدیران جد  و مه  ت،قی شود رتی کارکعان اها  مها آموزش 

مات دیگر  خد ا  ب  بررسی  گر عادت کردند، علاق  گذاران وقتی ب  ی  شرکت بیم  برخی از بیم  
 ندارند. گرانبیم  

 8 گر وفادار  ب  شرکت بیم 
خرید    ت مورد نظر خودشانگذاران وفادار، حتی در صورت دریافت پیشعهادات بهتر، از شرک بیم  

 کععد.می

 گر را ب  دوستان و آشعایان خود نیز مترفی خواهد کرد.گذار وفادار باشد، شرکت بیم  اگر بیم  

 شود.رکت محسوب می ب  ععوان سرمای  ش ار ی  مشتر  وفاد

توس   هرچ  الزامات قانونی برا  خرید بیم  بیشتر شود، احتمال خرید ترکیبی خدمات بیم  
 بیشتر خواهد شد.گذاران بیم  

 9 گذاران الزامات قانونی برا  بیم 
ک    کععد را خریدار  می د گذاران از جایی بیم  بدن  خواگر بیم  بدن  اتومبیل الزامی شود، اغ،ب بیم  

 اند. ان را خرید کرده بیم  شخ  ثالثش 
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خرید ترکیبی را  ها، موجبات پروژه ها  مسئولیت و حوادث در برخی از مشاغل و الزامی شدن بیم 
 فراه  کرده است. 

 افزایش راندمان فروش یکی از تبتات قطتی رفتار خرید ترکیبی مشتریان است  
ها   ش روند صتود  پیدا خواهد کرد و برا  شرکت   خرید ترکیبی، فروغیب مشتریان بیم  بتربا  10 افزایش فروش 

 بیم  گذار بسیار سودآور  دارد 

ها   ها  خریدار  شده و شرکت وصی راجع ب  بیم  ر متمولا در محافل خصن راضی و وفاداریا مشت
 کععد گر با یکدیگر صحبت و تبادل نظر می بیم  

 11 هی رشد تب،یغات شفا
ها  آنلاین نیز بسیار مه  است و مشتریان راضی  القوه در رسان  یان بافتل و بگفتگوها  مشتر

 بزنعد ر چعین فضایی رق  میتوانعد اثرات شگرفی را د

 گذار .متأسفان  در جامت  ما بیم  ب  ععوان هزیع  ت،قی می شود ن  سرمای  

 یگاه معاسبی ندارد. در جامت  ایران جا ب  طور ک،ی فرهعگ بیم  12 فرهعگ بیم  در جامت  

 اهمیت و لزوم بیم  را باید از سعین ک  ب  کودکان و نس،ها  آتی آموزش داد. 

ها  دیگر فکر  گذار قرار داشت  باشد، اساساً او ب  شرکت   گر در صدر ذهن بیمتی نام شرکت بیم  وق
 کعد.نمی 

 گذار ایجاد کعد.ا در بیم  احتی ح  اعتماد رتواند ب  رگر می قدرت برند بیم   13 گر شرکت بیم   15قدرت برند 

گذاران از ا  بیم  بسیار  از خریدها  بیم   گر رهبر بازار باشد، ب  صورت خودکار اگر ی  شرکت بیم  
 افتد.طریق آن شرکت اتفاق می 

رغیب مشتریان ب   ر ب  فرد ارئ  کعد، در ت گر بتواند امتیازات خی،ی خاص و معحصاگر شرکت بیم 
 سیار م ثر خواهد بود. خریدها  ترکیبی ب

 14 برخوردار  از امتیازات ویژه 
نعد توانمعد  بالا  مالی، معابع سرشار فیزیکی، موقتیت مکانی خاص  شرکتی ک  از امتیازات ویژه ما

 کعد عمل می و ... برخوردار است، در ج،ب نظر مشتریان و موفقیت فروش، بهتر 

 

 
 : مدل مفهومی تحقیق 1 نگاره

 

 فاز کمیّ
شنود یار استفاده میتم  نها  ساختار  از چعدیبررسی برازش مدلبرا   

متینار اعنداد   ،هنا در مندلک  اولین متیار، برا  سنعجش رابطن  سنازه

از ینا  و اعنداد بایند    ؛باشندمی  t-values  یا همان مقادیر  t  متعادار 
تنا بتنوان در سنط   عد( کمتنر باشن-96/1بوده و ینا از ) بیشتر  +(96/1)

ش را تأیید هها  پژوفرضی   ها وصحت رابط  بین سازه،    %95اطمیعان  
در تنوان ها را می  بین سازهشدت رابط  لازم ب  ذکر است ک   .  ساخت
 .مشاهده نمود 3 نگاره
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 در حالت استاندارد  حقیقبرازش شده تمدل : 2 نگاره

 

 
 در حالت معناداری قیقشده تحبرازش مدل  :3 گارهن

تنات مرب مقدار ریش  دوم میانگین ،3توج  خروجی نرم افزار در جدول با  

است. مینزان شناخ  نیکنویی  069/0برابر با    (RMSEA)باقیمانده  

، شاخ  تتندیل شنده نکنویی بنرازش   976/0برابر با    (GFI)برازش  

(AGFI)    شاخ  برازندگی تطبیقی  92/0برابر ،(CFI)    928/0برابر 

، شاخ   95/0برابر (NNFI)، شاخ  برازش هعجار شده بعت،ر بونت  

 هست. 93/0ر براب  (IFI)برازش افزایشی 

هنا  دهعند کن  آینا فرضنی مسیرها  مدل نشان می  دار ضرایب متعا
 ،تحقیق متعادار هستعد یا خیر؟ اگر ضریب متعادار  مسیر میان دو متغیر

ن آحاکی از متعادار بودن تأثیر    ،باشد  کمتر  -96/1و یا از    ربیشت  96/1از  
. تأییند منی گنرددو فرضنی   می باشند  %95در سط  اطمیعان    دو متغیر
ار  و نتایج فرضی  ها  مطرح شنده را بن  طنور تعادب م ائضر ،4جدول  

 خلاص  نشان می دهد

 

 های برازش مدل مفهومی تحقیق شاخص :3جدول 
مدل مقدار   شاخص برازش  مقدار مطلوب  

77/1  00/3 >  χ2/df 

97/0  90/0 <  GFI(Goodness of Fit Index) 
92/0  90/0 <  AGFI(Adjusted Goodness of Fit Index) 

034 /0  05/0 >  RMR(Root Mean square Residual) 

97/0  90/0 <  NFI (Normed Fit Index) 
93/0  05/0 <  Parsimony Normed Fit Index (PNFI) 

95/0  90/0 <  NNFI (Non-Normed Fit Index) 
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93/0  90/0 <  IFI(Incremental Fit Index) 

92/0  90/0 <  CFI (Comparative Fit Index) 
069 /0  08/0 >  RMSEA(Root Mean Square Error of Approximation) 

 

 ی تحقیق هافرضیهآزمون نتایج  :4جدول 
 نتیجه ریمعنادا  استاندارد  ها فرضیه

 تأیید  46/10 46/0 متعادار دارند.  اثر ی عوامل ع،ّی بر رفتار خرید ترکیب 

 تأیید  73/5 61/0 ارد. متعادار د اثررفتار خرید ترکیبی بر عوامل راهبرد   

 تأیید  15/4 55/0 متعادار دارند.   اثرا  و محیطی بر عوامل راهبرد  عوامل زمیع  

 تأیید  86/5 20/0 متعادار دارند.  اثر   گر بر عوامل راهبرد عوامل مداخ،  

 تأیید  46/4 55/0 متعادار دارند.  اثرگر امل راهبرد  بر وفادار  ب  شرکت بیم  عو

 تأیید  15/4 68/0 متعادار دارند.   اثرایش فروش راهبرد  بر افزعوامل  

 تأیید  90/5 74/0 متعادار دارند.  اثر عوامل راهبرد  بر رشد تب،یغ شفاهی 

 

 بحث
ها  جنام مصناحب فاز کیفی پژوهش حاضر، سنتی شند از طرینق ان  در

و مشناورین حنوزه بازارینابی و  گروهی از خبرگان شامل اساتیدعمیق با  
و همـعنین بکنارگیر  متندولوژ  ا   ا  بیمن همدیران ارشند شنرکت

تئور  داده بعیاد، پ،  ب  پ،  در جهت دستیابی ب  مدل مفهنومی تحقینق 
بتد   این مسیر، یازده مصاحب  عمیق صورت گرفت.  گام برداشت  شود. در
اً الگنو  مفهنومی ها  باز، محنور  و انتخنابی، نهایتناز طی کدگذار 
پنارادایمی گرفتن  بنود، حاصنل شند و خود را از مدل    تحقیق ک  شاک، 

بر اساس فاز کمّنی جهت برازش آن هفت فرضی  شکل گرفت. در ادام  
 مدل مفهومی تحقیق منورد تأییند تحقیق و نتیجتاً  فرضیاتتحقیق، هر  
رفتنار بر اساس نتایج حاص، ، هست  اص،ی الگو  تحقیق را    .قرار گرفت

هایی غینر مهن ، م لفن اران شنکل داد. در اینن متگزخرید ترکیبی بیمن 
همـون ترجی  خرید بیم  از ی  شرکت خاص، تعنوع ط،بنی در خریند 

اهمینت سنهولت و ا  جدیند، و خدمات بیم ، استقبال از خندمات بیمن 
ا  مستتر بودند. چهار عامل ع،یّ مهن  سرعت دسترسی ب  خدمات بیم 

دهعند تأثیر خنود قنرار میب  صورت مستقی  این هست  مرکز  را تحت 
گر، برخننوردار  از ها  بیمنن کنن  عبارتعنند از رقابننت روزافننزون شننرکت

دان گزار. اینن بنامتیازات ویژه، ترفیع فروش بیم ، و عادات خریند بیمن 
ارائن  پیشنعهادات جنذاب از متعاست ک  شدت رقابت در صعتت بیمن  و 

برخنی از طرف فتالان این صعتت ب  مشنتریان، همـعنین برخنوردار   
ازات و مزاینا  رقنابتی وینژه، طراحنی و بکنارگیر  شرکت هنا از امتین

ها  ترفیتی معاسب و هوشمعدان ، و نهایتاً همسنو بنودن عنادات برنام 
مسنتقی  و   توانعد ب  صورترفتارها  خرید ترکیبی، میخرید مشتر  با  

 ب  صورت متعادار، باعث شوند مشتران در خرید خدمات بیم  رفتار خرید
عنلاوه بنر اینن، نتنایج تحقینق نشنان داد  د.ترکیبی از خود نشان دهعن

ها  اینن صنعتت در داخنل و گر از برترینها  بیم الگوبردار  شرکت
، ها  تعوع همگون و ناهمگوناتخاذ استراتژ خارج از کشور و همـعین 

گنذاران، افنزایش تواند پیامدها  بسیار مقبتی همـون وفنادار  بیم می
هی بین مشتریان بالفتنل و بنالقوه را فروش و رشد تب،یغات شفا  راندمان

رق  زند. در ادام  نتایج حاصل از تحقیق، ب  اثبات رسید کن  متغیرهنا  
گر مهمی نینز در مندل پنژوهش یرها  مداخ، ا  و محیطی و متغزمیع 
توانعد راهبردها  مدل را بن  صنورت مسنتقی  قش آفرین هستعد و مین

توان ب  میزان ترویج متغیرها میقرار دهعد. از جم،  این  تحت تأثیر خود  
فرهعگ بیم  در کشور، الزامات قانونی بنرا  خریند بیمن ، قندرت برنند 

ها  معند  کارکعنان فنروش شنرکتگر و مینزان توانها  بیم شرکت
بنا نتنایج  لازم ب  ذکر است کن  نتنایج اینن تحقینق  ه کرد.گر اشاربیم 

  (.24-14)باشد. همسو میی حاصل از تحقیقات مخت،ف

بر اساس نتایج حاصل از فازها  کیفنی و کمّنی پنژوهش، و در جهنت 
، گننذاران در صننعتت خنندمات بیمنن رفتننار خرینند ترکیبننی بیم تقویننت 
 دات زیر قابل ارائ  می باشد:پیشعها
تأکیند  مولف  هنا  اخلاقنیگر در تب،یغات خود حتماً بر م ها  بیشرکت
 کععد.

 سیار هوشمعدان  باشد.گر باید بها  بیم طراحی تب،یغات شرکت
 گر باید بسیار با کیفیت انجام شود.ها  بیم تولید تب،یغات شرکت

اسبی برا  خریند خندمات گر حتماً تخفیفات حجمی معها  بیم شرکت
 اعمال کععد.

رخنور  را ارائن  ها  مخت،ف تخفیفات دگر در معاسبتا  بیم هشرکت
 کععد.

ار خود تخفیفات معاسبی را ارائن  گر برا  مشتریان وفادها  بیم شرکت
 کععد.
 از اثرگذار  ابزار رواب  عمومی غافل نمانعد. گرها  بیم شرکت
 روش حضور  را ب  نحو احسن بکار گیرند.تکعی  ف گرها  بیم شرکت
ریز  صحی  و سنرمای   تقویت برند خود برنام برا     گرها  بیم کتشر

 را انجام بدهعد. گذار  معاسب
بن  ععنوان  و رضایت مشنتر   کیفیت خدماتگر ب   ها  بیم در شرکت

کرامنت و  افیتف، صداقت ، شنعدالتو    ی  اصل اساسی نگریست  شود
 .اساسی کار خود بدانعدرا اصل   مشتر 
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گر ب  ننوآور بنودن بن  ععنوان ین  اصنل اساسنی ها  بیم در شرکت
 نگریست  شود.

وبی برا  ان بسیار خگر در وه،  اول مشاورها  بیم فروشعدگان شرکت
 مشتریان باشعد.

ا  بن  مشنتریان گر پیشنعهادات صنادقان ها  بیمن فروشعدگان شرکت
 .بدهعد

گر اشنراف کامنل در خصنوص خندمات من ها  بیفروشعدگان شنرکت
 ت  باشعد.شرکت داش

پنوش و خوشخنوش رفتنار  رو  گر خنوشها  بیمن فروشعدگان شرکت
 باشعد.

ا  بنرا  مات بیمن اهمیت صعتت بیم  و خدلزوم و    رسان  ها،از طریق  
این طرز فکر در جامت  نهادیع  شود ک  خریند و   آحاد جامت  تشری  شود

 است ن  ی  هزیع .  گذار بیم  ی  سرمای 
 ا  را ارائ  کععد.وسیتی از خدمات بیم گر طیف ها  بیم شرکت
 .ا  غافل نمانعدگر از ارائ  خدمات ب  روز بیم ها  بیم شرکت
هنا  داخ،نی و خنارجی اینن صنعتت در ز برترینگر اها  بیمن شرکت

 د.الگوبردار  کععو سیاست ها  فروش  طراحی، تولید و انتشار تب،یغات 
هایی درخور ر بلافاص،  با مشوقگذارفتار عم،ی خرید ترکیبی توس  بیم 

گر پاسخ داده شنود تنا تقوینت مثبنت صنورت ها  بیم از طرف شرکت
 پذیرد.

 ـعین پیشعهاد می شود در تحقیقات آتی؛هم

مدل حاص،  از این پژوهش در تحقیقات آتی کنام،تر شنده و متغیرهنا  
کعند تنا آن اضاف  گردد. این کار کم  میمستقل یا میانجی دیگر  ب   

رفتنار خریند ترکیبنی ی  فرایعد تکنام،ی، مندلی ارزشنمعد در حنوزه   در
 دد. مهیا گر گذاران در صعتت خدمات بیم بیم 

ها  دیگر  مانعند روش دلفنی، تح،ینل هایی از روشدر چعین پژوهش
یکنی از  محتو  و ... برا  فاز مدلساز  استفاده کععد تا از اینن طرینق،

انبر بودن آن بنود، بن  ننوعی از ها  اص،ی این تحقیق ک  زم محدودیت
 میان برود. 

دماتی مشاب  پژوهش صورت گرفت  در صعتت بیم  را در دیگرصنعایع خن
ها  بومی نیز ب  انجام رسانعد تا ک  ک  شاهد طراحی و جایگزیعی مدل

یند ترکیبنی ها  عمومی غربی در حوزه رفتنار خرو ایرانی ب  جا  مدل

 الگو  ایراننی اسنلامی"یاست کلان  باشی . این کار، کاملاً در جهت س

 باشد ک  مقام متظ  رهبر  )مد ظ،  التالی( نیز بارهنا بنرمی  "پیشرفت
 اند.آن تأکید داشت 

 

 نتیجه گیری  
 اران شنکل داد.گزرفتار خرید ترکیبی بیم هست  اص،ی الگو  تحقیق را  

تیازات م برخوردار  از ا، شرکت ها  بیم  گر رقابتک  مولف  هایی چون 
عادات خریند و  میزان توج  ب  اخلاق حرف  ا  در شرکت بیم  گر،  ویژه

ر ذارنند. اینن رفتنار در بسنتآن اثرگ  ب  ععوان عوامل ع،ی بنر  بیم  گذار
ب   توانمعد  کارکعانو    رندقدرت بلزامات قانونی و با مداخ،   فرهعگ و ا

 رشد تب،یغات شفاهیو   افزایش فروش  ،مشتر   وفادار چون  پیامدهایی  
امنوزش و یابی بن  اینن پیامند  راهبردها  اص،ی برا  دست  انجامد .  یم 
اتخناذ اسنتراتژ  و    کت بیم  گنراتخاذ استراتژ  الگوبردار  توس  شرا

 است.  توس  شرکت بیم  گرتعوع و توست  خدمات 

 

 ملاحظه های اخلاقی
، رضنایت آگاهانن ؛ انتشنار ت ادبنیموضوعات اخلاقنی همـنون؛ سنرق

 .اندقرارگرفت   موردتوج پژوهش حاضر چعدگان  و ... در 
 

 هنام واژه
 Insurance industry .1 م  صعتت بی

 competitive environment .2 محی  رقابتی 

 Consumer’s behavior .3 ه رفتار مصرف کععد

 Purchasing decision process .4 د تصمی  خرید عفرای

 Cross-buying intention .5 رید ترکیبی قصد خ

 Professional ethics .6 اخلاق حرف  ا  

 Ethical responsibility .7 مسولیت ها  اخلاقی 

 Customer’s loyalty .8 وفادار  مشتر  

 Organizational behaviors .9 فتارها  سازمانی ر

 Ethical values .10 اخلاقی  ارزش ها  

 Justice .11 عدالت 

 Honesty .12 صداقت 

 Preservation of human dignity .13 مت انسانی حفظ کرا 

 privacy .14 حری  خصوصی

 Brand strength .15 قدرت برند 
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