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   نینو مه یکننده در اخذ خدمات برفتار مصرف  یالگو

 اخلاق یسازنه یبر نهاد دیبا تاک
 

  عبدالله حیدریهسید دکتر، *ئزی رازیفرشاد فادکتر،    زاده یگانه مریم

 . ایران سمنان،  اسلامی،  آزاد دانشگاه سمنان، بازرگانی، واحد  مدیریت گروه
 ( 1401/ 06/ 23، تاریخ پذیرش:: 1401/ 04/ 20تاریخ دریافت: )

 

 

 سرآغاز

حکم یک صنعت حمایتت امروزه نقش و اهمیت جایگاه صنعت بیمه، در 
کننده، بر هیچ کس پوشیده نیست و مزایای اقتصادی و اجتمتای  بیمته 
برای حمایت خانواده ها حائز اهمیت است، ط  یک دهه گذشته، صنعت 
بیمه در ایران رشد قابل قبول  داشته؛ امتا هنتوز  ن طتور کته بایتد بته 
نیازهای اولیه مشتریان نپرداخته است، با افزایش تعداد شرکت های بیمه 
گر، رقابت بین  نها افزایش  روز افزون یافته و پیامدهای  چتون کتاهش 

 .(1فروش و سهم بازار بر این نکته تاکید دارد)
 
 
 

 
شرکت های ارایه دهنده خدمات بیمه ای نیز مانند هر سازمان انتفتای  
دیگری در پ  کسب سود بیشتر و دستیاب  به مزیتت رقتابت  در دنیتای 

 امتروزی، جهتان  محتی  دردر کنار ایتن مهتم   .(2د)رقابت  امروز هستن
  ینتتده هایاستتترات ی و تصتتمیمات بتته دادن شتتکل در مشتتتریان درک

 جتذ  بتا رشتد و بقتا برای 1 بیمه هایشرکت  همچنین،.  است  ضروری
 بایتد امتروزی، حرکتت حتا  در متال  خدمات بخش  در  جدید  مشتریان
  تا کنند  یرتتتتدرگ تصورقابل لمس  نقاط  تمام در را خود مشتریان بتوانند
 
 
 

 هچکید

 تتا کننتدحفت   را ختود مشتتریان بتواننتد بایتد ختدمات نتوین ارایتهو   جدیتد  مشتتریان  جذ   با  رشد  و  بقا  برای  بیمه  هایشرکتزمینه:  
 رفتتار هایمولفته بندیستح  و شناسای با درک این مهم پ وهش حاضر با هدف . کنند  هماهنگ  مشتری  نیازهای  با  را  خود  هایاسترات ی
 اخلاق صورت گرفت. سازینهادینه بر تاکید نوین با بیمه خدمات اخذ در کنندهمصرف
کم ( است. روش تحقیت   –از نظر نحوه گرد وری داده ها  میخته )کیف   روش پ وهش حاضر از لحاظ هدف کاربردی م  باشد و روش:

با استتفاده از  مدیران ارشد بیمه مرکزی بودند،بخش کیف  پ وهش، کیف  تحلیل محتوای کیف  با رویکرد استقرای  بود. مشارکت کنندگان 
نفر مصاحبه صورت گرفت. بر ورد حجم نمونه مورد نظر بر مبنای اشتباع نظتری داده هتا   17از نوع نظری با    گلوله برف گیری  روش نمونه
ستازی و های در بخش کیف  مصاحبه نیمه ساختار یافته بود. برای بررس  روای  در بخش کیف  از روش مثلثابزار گرد وری دادهانجام شد.  

روش پت وهش در مرحلته کمت   جهت تجزیه و تحلیل داده ها از کد گذاری باز استتفاده شتد.  تکنیک زاویه بندی کریستینسن استفاده شد.
 شتادهبود، با استفاده از روش نمونته گیتری تصتادف  مدیران و کارشناسان بیمه مرکزی  جامعه  ماری، شامل کلیه  پیمایش  بود.    -توصیف 
 جهت تجزیه و تحلیل داده ها ازبود.  جدو  مورگانند، روش بر ورد حجم نمونه جهت محالعه انتخا  شد رفتمورد بررس  قرار  400تعداد 

و  MATLABافتزار محاسبات مربوط به ساختاری تفستیری بتا نرم شد.و معادلات ساختاری استفاده  ساختاری تفسیری سازیمد  روش
  .گرفته استانجام phonixافزار تحلیل معادلات ساختاری توس  نرم

اخلاق در بالاترین سح   سازینهادینه بر تاکید نوین با بیمه خدمات اخذ در کنندهمصرف رفتار هاییافته های نشان داد که مولفه  :هایافته
موقعیت و  توسعه خدماتاخلاق، تجربه شخص ،  ضمن  سازی ن سود وری مشتریان و به تربیت یوامل روان  و ماندگاری مشتری، نهادینه

اطمینان ، اقتصاد بیمار  ها، ناوکار، ریسک گریزی و توصیهها، طراح  فضای کسبوکار، ریسک گریزی و توصیهفضای کسب، طراح   مال 
 گر قرار داشتند.بیمهتعهد و  

 ارایته و شتوداصل  این خدمت محسو  م  هایمولفهدر پذیرش خدمات نوین بیمه از و اخلاق فروش    اخلاق  سازینهادینه  :گیرینتیجه
 .دنکنم  خدمات نوین در بیمه را تقویت

 
 خدمات بیمه نوین،اخلاق  سازینهادینه، کنندهمصرفرفتار : کلیدواژگان

 
 
 

 f.faezi@semnaniau.ac.ir : نشان  الکترونیک :  ونویسندۀ مسئ 
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 بتا  تعامتل.  کننتد  هماهنتگ  مشتتری  نیازهتای  با  را  خود  هایاسترات ی
 توصتی   مشتتری  بتا  رواب   بهبود  و  ایجاد  برای  راه   ینوانبه  2مشتری

 رقابت   مزیت  ایجاد  برای  استرات یک  ضرورت  یک  ینوانبه  و  (3شود)م 
 مفهوم   مشتری  با  تعامل  مشابه،  طور(. به4شود)م   گرفته  نظر  در  پایدار
 که مشتری رفتار  بین پیش  قدرت  تسهیل  برای  ابزاری  ینوانبه  که  است
 ادبیتات(. 5گیترد)م  قترار  موردبررست   است  ارجایات  و  وفاداری  شامل
 3هشناخت رفتار مصرف کنندو  مشتری با تعامل که دهدم  نشان موجود

 بتر کته دارد را پتانستیل ایتن و کنتدکمتک م  هاشترکت  استرات ی  به
و   شترکت ارزش  و  شترکت،  یملکرد  شرکت،  شهرت  ،4مشتری  وفاداری

پ وهشگران بیتان   .(9،  8،  7،  6)بگذارد  تاثیر  بهبود اخلاق ضمن  شرکت
 بته  برنتدها  پیشتنهاد  بتا  به طتور معمتو   متعهد  مشتریان  ،م  دارند که

 بته ختدمات و محصتولات بترای  خو   کلمات  بیان  همچنین  و  دیگران
رفتار  اهمیت به توجه با .(10)کنندم  شرکت   نلاین  بازاریاب   در  دیگران
محالعتتات  بتترای درک رفتتتتار  محققتتان از بستتیاری کننده،مصتترف 
بنتابراین ایتن محالعته بته بررست  رفتتار . انتدکننده انجتام دادهمصترف 
ستاختاری   -اخذ خدمات بیمه نوین با رویکرد تفستیری  کننده درمصرف 

 متمرکز است. 
صنعت بیمه یک  از ارگان های  است که م  تواند پشتتوانه ای اجرایت  

یکت  از (، بتر ایتن استا  11جهت توسعه بستر اصو  اخلاقت  باشتد)
  اخلاق سازینهادینه خدمات بیمه نوین محرح است،  ارایهمواردی که در  
 خاطرنشتان  محققتان.  گتذاردم   تتاثیر  اخلاق   فروش  دقص  است که بر

 ادراکت  دریچته یک  ینوانبه  تواندم   5اخلاق  سازینهادینه  که  کنندم 
 تشتخی  را اخلاقت  مسائل سازمان  ایضای   ن  طری   از  که  کند  یمل
 در اخلاقت  هایتصتمیم بتا مثبتت   طوربته  اختلاق  سازینهادینه.  دهند

 ضتمن   اختلاق  ستازینهادینه  کتهاز نجای (.  12)است  مرتب   هاسازمان
در اخذ ختدمات نتوین   اخلاق   رفتارهای  برای  را  واضح   استانداردهای

 قصتد  بتوانتد  اختلاق  سازینهادینه  که  رودم   انتظار  کند،م   ارایه  6بیمه
 ایتن، بتر یتلاوه .کنتد  تقویتت  را در این نوع ختدمات    7اخلاق   فروش

 ،(13) کندم  کمک  جدید  صو مح  توسعه  به  کنندهمصرف شناخت رفتار  
  تأکیتدخدمات بیمه نوین باید    اخذاخلاق در    سازینهادینه  بر  که  دلایل 

 شتدهادراک اهمیتت ضمن ، اخلاق  سازیاو  نهادینه  شود این است که
محالعتات نشتان . کنتدم  تعیین را اخلاق از بازاریاب   متخصصان  توس 

 بترای مهمت  کننتده بین پیش  اخلاق  ضمن   سازینهادینه  که  م  دهد
 از  قتوی  درک  همچنین.  است  بازاریاب   متخصصان  8اخلاق   هاینگرش
 را  بازاریتاب   متخصصتان  اخلاقت   نگترش  ضمن ،  اخلاق  سازینهادینه
 ستازینهادینه  .(12)دهدم   افزایش  خاص  مشکوک  رفتار  یک  به  نسبت
که اخذ خدمات بیمه نتوین را  9بازاریاب  هایسازمان  برای  ضمن   اخلاق

 تصتدی   دوم،.  استت  برخوردار  حیات   اهمیت  از  دارند  خوددر دستور کار  
 ایمتتا  بتته طتتور مستتتقیم تواننتتدنم  همیشتته هاشتترکت کتته شتتودم 

 غیراخلاقت   اقدامات  بر  نظارت  کهاز نجای .  کنند  مشاهده  را  فروشندگان
 بته باید  هاشرکت  که  کنندم   پیشنهاد  محققان  است،  دشوار  فروشندگان
 کتتاهش بتترای( اخلاقتت  فضتتای ماننتتد) ضتتمن  اخلاقتت  هایسیستتتم
 ستازینهادینه اگرچته . ستوم،(9)کنند تکیه غیراخلاق  فروش  رفتارهای

 رفتارهتای مشتکلات و استت ادبیتات در  مهمت   موضوع  اخلاق  ضمن 
 فعلت   رویکردهتای  استت،  اساس   هاینگران   از  نیز  فروش  غیراخلاق 

 درک جایبته گانفروشتند غیراخلاقت  فتروش رفتارهتای کاهش  برای
 شتدن  نهادینته.  اندشتده  متمرکز  کنترل   هایسیستم  بر  تمرکز  چگونگ 
 ارایتهفروشتندگان در    اخلاقت   بر تصمیمات  است  ممکن  ضمن   اخلاق

 صتنای   یتا  ملتل  از  افتراد  چهتارم،.  (14)بگتذارد  تاثیر  خدمات نوین بیمه
در پتذیرش ختدمات  را متفتاوت   اخلاقت   الگوهای  است  ممکن  مختل 

 دارد اشتاره 10جوکتاری بته  اخلاق  سازینهادینه  .کنند  نوین بیمه تجربه
 کته اندداده نشان محالعات از تعدادی. است مهم اخلاق  رفتار   ن  در  که

 پذیریمستئولیت  اخلاق ،  جو  مواردی چون  اخلاق،  ضمن   سازینهادینه
  (15)دهدم  افزایش را شفافیت و
 رفتارهتای درگیتر کمتر است ممکن کارکنان که دهندم  نشان  حققانم 

 کته دهتدم  نشتان بیشتتر قبل  باشند. محالعات  سازمان  در  غیراخلاق 
 گرفته نظر در افراد  تنبیه  احتما   با  توجه قابل  طوربه  مسئولیت  احسا 
 مستئولیت احستا  کته کرد باور است منحق   بنابراین،  .(16)است  شده
 کند. ایفا  اخلاق فروش قصد بر  یگذارتاثیر  در  مهم   نقش  است  ممکن

 بته  استت  ممکتن  اخلاق   ضمن  سازینهادینه  ، قبل  محالعات  بر اسا 
 هیتروح و  ستازمان تعهتد  ، شتلل  تیرضتا  مانند   مختلف   سازمان  جینتا
  مهم  مقدمه  تواند م   اخلاق   ضمن  یسازنهینهاد.  (17)شود  منجر   میت
. سود افراد در اخذ خدمات نوین  بیمه باشتد  -نهیهز  گرفتن  نظر  در  یبرا

 محترح تجاری و  فردی  بین  تعاملات  در  11ایتماد  در کنار این مهم بحث
 بتادر اخذ خدمات نوین    کنندهمصرف ایتماد در رفتار    موضوع  .(18)است
 ماننتتد دانشتگاه  هایرشتتته ستایر در بستتیاری تحقیقتات  هتایتلاش
 .شتودم    شکار  بازاریاب   و  اقتصاد  اجتمای ،  شناس روان  شناس ،جامعه
 انتظتار  زیترا  استت  مهتم  بستیار  ذینفعان  بین  تعامل   مبادلات  در  ایتماد
 تجربته  یتا  نکترده  دریافتت  هنتوز  کته  ختدمات   بترای  مشتریان  رودم 

 درک ایتبتار بته همچنین  ایتماد  حسا ،  این  با.  کنند  پرداخت  ،اندنکرده
 ایتبتار. شتودم  مربتوط  ختدمات  دهنتدهارایه  شرکت  خیرخواه   و  شده
 یک  هایویده  و  هاحرف   به  توانم   که  است  مشتری  درک  دهندهنشان
 بتاور  دهندهنشتان  خیرختواه   کتهدرحال   کترد،  ایتماد  خدمات   شرکت
 بتترای ختتدمات  شتترکت یتتک مقاصتتد و هتتاانگیزه کتته استتت مشتتتری
 بتاور  ایتن  ینوانبته  ایتماد  مشابه،  طوربه(.  19)است  سودمند  مشتریانش
 اجتمتای  پذیرمسئولیت ایشیوه به مقابل طرف   که  شودم   داده  توضی 
 از  گیتریبهره  بتدون  را  ایتمتاد  طرف   انتظارات  نتیجه  در  و  کندم   یمل
 را مشتتریان ایتمتاد اسا ، این بر  کند.م   بر ورده   ن  هایپذیری سیب
 اطلایتات کته باور این اسا   بر  را  12شخص   اطلایات  تا  سازدم   قادر

 بتر  و  کننتد  پرداختت  را  ختدمات  و  کالاها  بهای  مانند،م   باق   محرمانه
 اشتتتراک بتته را شخصتت  اطلایتتات کننتتد، یمتتل هاتوصتتیه استتا 
 ایتمتادقابل  مشتریان  توس   خدمات  دهندهارایه  کههنگام (.  20)بگذارند

اطلایتات  هتا ن کته  دارد  وجود  بیشتری  احتما   شود،م   گرفته  نظر  در
 و رشتد به رابحه که شود حاصل اطمینان تا بگذارند  اشتراک  به  را  مهم 
 روابت   در  کاتتالیزور  یتک  ینوانبته  ایتمتاد  (.21)  دهتدم   ادامه  توسعه
 ، بر متده از13انتظتارات  زیرا  است،  شدهشناسای   بازاریا   و  کنندهمصرف 
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 مشتارکت  یتدم  اصتل   دلایتل  از  یکت   ینوانبته  و  ایتماد است  کمبود
در اختذ ختدمات نیتز   کنندهمصترف رفتار  (.  14)  شودم   محرح  مشتریان
 ینصتر  به  نیاز  مبادلات  یا  تعاملات  همه  زیرا  ،شودم   تلق   محور  ایتماد
 ،شتودم  ایجتاد رابحته یک در  ایتماد  کههنگام   بنابراین،.  دارند  ایتماد
 مبتادلات  یتا  تعتاملات  در  مشتارکت  بترای  بیشتتری  تمایل   ن  در  افراد

 یتک ینوانبته تتوانم  را ایتمتاد استا ، ایتن بر(. 22)  دارند  مشترک
 شودم   تعامل  و  همکاری  بایث  زیرا  گرفت  نظر  در  کنندهمصرف   محرک

 محالعات از بسیاری. است حیات  مشتریان با مستمر رابحه پرورش در  که
 .(23، 14)است چندبعدی سازه یک ایتماد که اندکرده اذیان

توان رفتارش ای است که به ندرت م انسان، به طور کل  موجود پیچیده
کننتده همتواره بته ینتوان یتک موضتوع بین  کرد. رفتار مصرف را پیش

-مصترف چنتین رفتتار بتوده استت. هتمچالش بر انگیز بازاریاب  محرح 
توانتد نقتش متوثری در یک  از یوامل کلیدی استت کته مت   کنندگان

یوامل گوناگون  های بازاریاب  ایفا نماید، در این راستا  رات یانتخا  است
گونتاگون  و تنتوع رفتتار کننتده تتاثیر بگتذارد. توانند بر رفتار مصرف م 

 مصرف کننده به دلیل گوناگون  در یوامل تتاثیر گتذار بتر رفتتار فترد و
در بتازار کته بته ینتوان محتل تلاقت  باشتد. انگیزه فرد برای خرید م 

توانتد های دقی  م بین شود، پیشکننده قلمداد م تولیدکننده و مصرف 
بین  نادرست بایث از دست رفتن سرمایه بایث یملکرد گسترده و پیش

نکته مهم در محالعه رفتار مصرف کننده توجه به مستائل اخلاقت    شود.
است، به نحوی  که مصرف کننده به گونه ای درون  اختلاق متداری را 

توجه  در رفتار خود در برابر سازمان های ارایه دهنده خدمات نشان دهد،
نهادینته به این مسایل برای شرکت های بیمه حیات  به نظر م  رستد، 

سازی اخلاق در کسب و کار منجر م  شود تا میزان ایتماد بین طرفین 
معامله افزایش یابد و منجر به هتم افزایت  قابتل تتوجه ، بته ویت ه در 
صنعت بیمه شود. صداقت، حسن نیت و استفاده از ایتماد طرفین یک  از 
مهم ترین اصول  است که در صنعت بیمه م  توانتد منجتر بته توستعه 
در شرکت یا سقوط شرکت و  سیب دیدن صنعت و حتت  جامعته شتود. 

در بازاریتاب ، کنار این مسائل با وجود توجه گسترده به موضتوع اختلاق 
هنوز در زمینه تاثیر  ن بر رفتارمصرف کننده، تحقیقتات چنتدان  انجتام 

کند و کاو پیرامتون ایتن موضتوع از پیشتینه چنتدان  یلت  نشده است،  
مذکور در صنعت بیمه الخصوص در کشور برخوردار نیست، فقر پ وهش  

هتدف ایتن    نچه کته محترح شتد  به  توجه  بابیشتر به چشم م  خورد.  
 در کنندهمصرف   رفتار  هایمولفهپاسخ به این سوا  م  باشد که  محالعه  
اخلاق در صتنعت بیمته  سازینهادینه  بر  تأکید  نوین با  بیمه  خدمات  اخذ

 د؟کدام ها هستن
 

 وش ر
از نظتر نحتوه  روش پ وهش حاضر از لحاظ هدف کاربردی م  باشتد و

کم ( است. در مرحله او  از طریت    –گرد وری داده ها  میخته )کیف   
 بیمته ختدمات اختذ در کنندهمصترف  رفتار  هایمولفه  یک محالعه کیف 

شناستای  شتد. در ایتن بختش از   اخلاق  سازینهادینه  بر  تاکید  نوین با

. مشتارکت یکرد استقرای  استفاده شتدروش تحلیل محتوای کیف  با رو
بترای   بودنتد،مدیران ارشد بیمه مرکزی  بخش کیف  پ وهش،  کنندگان  

گلولته گیری ها و نظرات دانشجویان از روش نمونهمحل  شدن از دیدگاه
استفاده شد. بر ورد حجم نمونه متورد نظتر   نفر  17با    از نوع نظری  برف 

ه با تعتداد بر مبنای اشباع نظری داده ها انجام شد. بر این اسا  مصاحب
نفر به اشباع نظری رسید و برای اطمینان بیشتر یک مصاحبه دیگتر   16

های پ وهش در بخش کیف  مصاحبه نیمه ابزار گرد وری دادهانجام شد.  
بترای ریایتت اصتو  اختلاق پت وهش، در جریتان   ساختار یافتته بتود.

های  نهتا ضتب  و خواسته شد تا صتحبت  ها از مشارکت کنندهمصاحبه
بررس  و بته  ثبت شود و پس از پایان مصاحبه به صورت دقی  مصاحبه

های به دست  متده از بعد از گرد وری داده شود.روی کاغذ برگردانده م 
بتا   های کیف   غاز شد. ایتن دادهمصاحبه، فرایند تحلیل و تلخی  داده

توجه به موضوع تحقی  تلخی  و کدگذاری شدند. در نتیجه کدگتذاری 
ها، مقوله هتای مترتب    های تکراری و تلخی  نهای  دادهو حذف داده
استخراج شد که بر اسا  نظرات صاحب نظران مورد تاییتد شناسای  و  

های  که به طتور هدفمنتد بیتانگر یتک مقولته قرار گرفت. سپس مقوله
تر بودند، شناسای  و در کنار هم قرار داده شدند و بترای  نهتا یتک کل 

توانست شامل تمام   نها باشد تعیتین و نتام گتذاری ینوان کل  که م 
 بتترای بررستت  روایتت  در بختتش کیفتت  در وهلتته او  از روش شتتد.
از طری  گترد وری شتواهد از  سازی بهره گرفته شد، در این راستامثلث

مناب  مختل  شامل تئوری هتای گونتاگون، منتاب  اطلایتات  متنتوع و 
نتتایج گرفتت، در ادامته    صاحب نظران روای  مورد بررس  و تایید قترار

نفر از مشارکت کنندگان ارایه شد و فرایند رسیدن به کدها،   2تحلیل به  
مقوله های فری  و اصل  برای  نها تشری  گردید، یافته های حاصتل از 
این کار، یافته های کل  پ وهش را تایید کرد. همچنین از تکنیک زاویه 
بندی کریستینسن هم برای ارزیاب  ایتبار و کیفیت یافته ها استفاده شد. 
در این خصوص سع  شد با درگیری مداوم و مستمر ذهن  بتا داده هتا، 

ات امکان پذیر شود. برای نیتل بته وسعت اطلایات و یم  دادن اطلای
این هدف پس از کد گذاری داده ها توس  پ وهشگر، از دو نفر خواستته 
شد که برخ  از مصاحبه هتا را کتد گتذاری کننتد تتا صتحت و ایتبتار 

ی و مقوله های به دست  مده را ارزیاب  کنند و در نهایت نتتایج کدگذار
این بخش مشابهت داشت با کد گذاری که در مرحله قبل صورت گرفته 

های کیف  از روش تحلیل تتم کته مبتنت  بتر به منظور تحلیل داده  بود.
هتای حاصتل از ن مرحلته دادهکدگذاری باز استت استتفاده شتد. در ایت

مصاحبه های صورت گرفته به دقت بررس  شتد، واحتد اصتل  تحلیتل 
برای کد گذاری باز مفاهیم بودند، رونوشتت مصتاحبه هتا بترای یتافتن 
 مقوله های اصل ، مقوله ها، خرده مقوله ها به طور منظم بررس  شدند.

در این بخش، از روش پ وهش در مرحله دوم، پ وهش کم  انجام شد،  
جامعه  ماری این پ وهش، شامل کلیته پیمایش  استفاده شد.    -توصیف 

روش نمونه گیری تصادف  ،  م  باشدمدیران و کارشناسان بیمه مرکزی  
جدو  مورگان و ستح  اطمینتان بر ورد حجم نمونه بر اسا  بود، ساده  
نفر انتخا  شدند که بترای ارتقتا ستح  اطمینتان ایتن   384درصد    95

ابتزار گترد وری داده هتای پت وهش در   .نفر ارتقا یافتت  400نسبت به  
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 هفتتپرسشتنامه شتامل    ینا  بخش کم  پرسشنامه محق  ساخته بود،
بتتود،  یتتکدموگراف لایتتاتبختتش مختلتت  بتتود کتته بختتش او   ن اط

ستحوح مختلت  حاصتل از متد   بته مانتدهباق بخش  شش  کهدرحال 
 از ا  محترح شتدند،ست  47معادلات ساختاری تعل  دارد که در قالتب 

 روش یتک کتهشتد، استفاده ستاختاری تفستیری ستازیمد  روش

 یتک متلیرهتای میتان روابت  فهتم برای ساختاریافته و سیستماتیک

 دیگر متلیرهای بر متلیر یک تاثیر تحلیل و -تجزیه و پیچیده سیستم

 تعیتین افتراد از  گروهت قضتاوت کتهاز نجای  (.24)استت سیستم  ن
 روشت  خیتر، یتا دارد وجود متلیرها این میان روابح   یا که کندم 

 سراسر ساختار یک رواب ، اسا  چون دیگر، طرف  از. است تفسیری

 یتک استت، شتدهاستخراج متلیرها از پیچیده ایمجمویه از که است

 روابت  کته دلیتل این به همچنینشود. م  محسو  ساختاری روش

 ،شتودم  داده نشتان گتراف  یک در متلیرها کل  ساختار و مشخ 
 هفت در ساختاری تفسیری سازی. مد است سازیمد  تکنیک نوی 

 استت شتدهداده توضتی  هایافتته بختش در کته شتودم  انجتام گام

 MATLABافتتزار محاستبات مربتوط بته ستتاختاری تفستیری بتا نرم

تفستیری -در ادامته بترای  زمتودن متد  ستاختاری .گرفته استتانجام
و بتین متدیران و کارشناستان بیمته مرکتزی توزیت  ای تهیه  پرسشنامه

گرفتته انجام phonixافزار گردید. تحلیل معادلات ساختاری توس  نرم
  است. 

 

 هاافتهی
 یافته های بخش کیفی

 

 در اخذ خدمات بیمه نوین  کنندهمصرفاز رفتار  شدهشناسایی  هایمولفه  :1جدول 
پاید  مولفه منابع  مدیریت  ار 

 انسانی

 کدهای انتخابی  منابع

 (25) ( C1)کنندهمصرف تقاضای  
PEQ8 

 ابد ی  متلییر  کنندگانمصرف تقاضای  

 افزایش وی گ  سودجویانه افراد  

 پیشگیری از فرصت سوزی  

 ی جامعه  و هنجارها  ورسوم دا  تلییر 

 ها مصاحبه  (C2)اطمینان  نا
PEQ8، x05V 

 جامعه  اطمینان   نا کاهش  
  ینده  اطمینان   نا کاهش  

 (26) (C3اقتصاد بیمار)
 ها مصاحبه 
Fa6o،14Ru  ،zIAG 

 بیمه   هایحوزه در  رقابت ناسالم تعدیل 

 ضروری است    نظام بیمار اقتصادی دلیل  بهنوین  ایبیمه خدمات 

 ه شود از دست رفتن سرمایمان   تواندم  نوین  ایبیمه خدمات 
 نوین است.   ایمه بیدلیل پدید  مدن خدمات  رکود تورم 

 ها مصاحبه  ( C4) موقعیت مال  
PQl7،14Ru 

 نوین به سح  در مد افراد بستگ  دارد  ایبیمه اخذ خدمات 

به ایجاد ذخیره   کنندگان مصرف نوین بایث انگیزه  ایبیمه خدمات 
 شودم   کنندگان مصرف مال  بیشتر در 

 ها مصاحبه  (C5) گربیمه تعهد 
1VYI ،zIAG ،8VRr ،PQl7  ،mn5e 

 بستگ  دارد  گربیمه  هایشرکت نوین به تعهدات  ایبیمه خدمات 

بر جلب خدمات   دهندم    ارایه گربیمه   هایشرکت تعهدات  که 
 است  گذارتاثیرنوین  ایبیمه 

 نوین    ایبیمه بازاریاب  خدمات 

 (C6) 
 ها مصاحبه 
PQl7،8VRr ،uPiW ،kqgM 

   14های تبلیلات  کمپین 

 انگیزش  و تشویق    های مد  

   استفاده از مدیاها 

 ها مصاحبه  (C7) 15خدماتتوسعه  
PQl7،mn5e ،Fa6o ،kqgM  ،e5gI  ، 

14Ru ،PQl7 ،SvDi ،x05V 

   کنندگانمصرف درک درست 

 قوانین حاکم  

   های فردی ترجیحات و نگرش 

 (9) ( C8) اخلاق  ضمن   سازی نهادینه 
 ها مصاحبه 
PQl7  ،mn5e، kqg,M ،tDyE ، kqgM 

 تحصیلات و سواد افراد  

 فرهنگ 

   اخلاق   فروش

   احساس   پذیریمسئولیت  

 ها مصاحبه  ( C9) ارتباطات
Fa6o، uPiW  ،x05V ،   

   رسان  اطلاع 

 ارتباط فعا   

 ایتماد  

 طراح  مناسب محی  کار   ها مصاحبه  ( C10)وکارکسب طراح  فضای  
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tDyE ،mn5e  ،e5gI   کارکنانپوشش یکدست   

 فضای دیجیتا   طراح  مناسب 

 (C11)زیریسک گری

 
(21 ،27 ) 

 ها مصاحبه 
PEQ8 ،yP9P ، x05V، yP9P 

   نوظهور  های ریسک 

   ریسک 

 ( C12)تجربه شخص 
 

(28) 
UFxc  ،mn5e  ، 

 تجربه شخ   

 تجربه حوادث ناگوار  

 ( C13)هاهیتوص

 
 ها مصاحبه 
mn5e ،Fa6o 

 توصیه دوستان  

 توصیه خانواده  

 توصیه همسالان  

 (25) ( C14)سود وری
Fa6o ،PEQ8 ،1VYI ،zIAG ،uPiW 

   توسعه فروش 

 فروش بیشتر  

   سود بیشتر

 ها  کاهش هزینه 

 ها مصاحبه  ( C15)مشتری  ماندگاری
e5gI ،yP9P ،mn5e ،Fa6o ،yP9P  ، 

mn5e 

   مشتری مداری   تقویت

 وفاداری مشتری   تقویت

 تسهیل حف  مشتریان  

 ها مصاحبه  ( C16)یوامل روان 
PEQ8،14Ru ،Ufxc ،PQl7 

 خصوصیات فردی  

 مرج ، خانواده    یهاگروه

 افراد   سبک زندگ  

 
 از نتوین بیمته  ختدمات  اختذ  بر  موثر  هایمولفهکه گفته شد    طورهمان
 16 درمجمتوع. شتد مشتخ  خبرگتان  نظترات  و  ادبیات  بررس   طری 
مرور ادبیات و مصاحبه خبرگان شناسای  شد که جزئیات  اسا   بر  مولفه

 است.  شدهدادهنشان  1در جدو   ها نو پارامترهای هر یک از 

 یافته های بخش کمی

 رابحه یافتن برای (SSIM)ساختاری تعامل  خود ماتریس گیریشکل
از   مدهدستتبه هایمولفه  از  استفاده  با  شدهانتخا   هایمولفه  بین  متن 

 استا  بتر موانت  بتین متن  رابحه. است شده ادبیات و مصاحبه فرموله
 رابحته. است شدهثبت خبرگان ورودی از استفاده با ها ن دارجهت  ارتباط 

 برخت  نمادهتا بتا زیتر  شترط   چهتار  استا   بتر  مولفته  هتر  برای  متن 
 2دارد و بتر ایتن استا  جتدو    متفتاوت   تفسیر  نماد  و هر  یافتهتوسعه
 زیر است:   صورتبهاست. نمادها   مدهدستبه

  نمادV  یامل  تاثیر:توصیف  ازi بر یاملj  است 

  نمادA   یامل   تاثیر:توصیف  ازj  بر یاملi  .است 

  نمادx :متقابل   تاثیرi  وj 

  نمادo :یدم تقابل بین دو یامل است دهندهنشان. 

 ساختار ماتریس خود تعاملی  :2جدول 
C16 C15 C14 C13 C12 C11 C10  C9 C8 C7 C6 C5 C4 C3 C2 C1  

x A O V V V A A A A A A A V V A C16 

  x A O O O O A A V V A V V V A C15 

    x O O O O O V V V V V V V V C14 

      x A A A V V V V A V V V V C13 

        x V A V V A A V O V V A C12 

          x A V V A A V O V V V C11 

            x V V A A V O V V A C10  

              x A A V A V V V V C9 

                x A V A V V V A C8 

                  x A V O V V V C7 

                    x V A V V A C6 

                      x V V V A C5 

                        x V V A C4 

                          x A V C3 

                            x A C2 

                              x C1 
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را نشان دهد،  نگتاه در متاتریس  Vنماد   SSIM( در I,jاگر ورودی )

 (. j,i=)0( و I,j=)1اولیه دستیاب  داریم 

را نشان دهد،  نگتاه در متاتریس  Aنماد   SSIM( در I,jاگر ورودی )

 (. j,i=)1( و I,j=)0اولیه دستیاب  داریم 

را نشان دهد،  نگتاه در متاتریس  Xنماد   SSIM( در I,jاگر ورودی )

 (. j,i=)1( و I,j=)1اولیه دستیاب  داریم 

را نشان دهد،  نگتاه در متاتریس  Oنماد   SSIMدر  (I,jاگر ورودی )

 .(j,i=)0( و I,j=)0اولیه دستیاب  داریم 
 

 ه یاول یابیدست سیماتر   لیتشک:3 جدول
C16 C15 C14 C13 C12 C11 C10  C9 C8 C7 C6 C5 C4 C3 C2 C1  

1 1 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 C16 

0 1 1 0 0 0 0 1 1 0 0 1 0 0 0 1 C15 

0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 C14 

1 0 0 1 1 1 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 … 

0 0 1 1 0 1 0 1 0 1 0 0 0 1 1 1 C1 

 

 ماتریس دسترسی نهایی
پتذیری در پذیری را کنتر  کرد. انتقا  مده باید انتقا دستاز ماتریس به

بته ایتن  نتوین بیمته  ختدماتدر اخذ    کنندهمصرف رفتار    هایمولفهبین  

مربتوط  Cبته  Bمربوط باشد و   Bبه    A مده است: اگر  دستصورت به

 مربوط است. Cنیز به  Aباشد  نگاه  
 

 

 

 سطح یبندشنیپارت
 انجتام  مده،دستتاستفاده از ماتریس دستیاب  نهتای  به  با  سح   قسیمت

به ایتن شتکل یمتل   سح   بندیپارتیشن  برای تشکیل جدو .  شودم 
 یاب دستکه از ماتریس    مولفههای هر  ها و خروج کنیم که ورودیم 

ها را از بین ایتن دو را یادداشت  و بعد مشترک  است   مدهدستبهنهای   
 4ها همان سح  موردنظر است. جدو   کنیم تعداد مشترکمشخ  م 
  دهدنشان م  این فرایند را

 سطح بندیپارتیشن  جهینت  : 4جدول

 سطح هامشترک هاورودی  ها خروجی هامولفه

C16 12 4و16 2،3،4،11،12،13،16 15،16و10-4و 

C15 1،5،8،9،14،15 2،3،4،6،7،9،15 ،16 ، 9،15 2 

C14 14 1-8   1 14 15، 14و 

C13 1-5 ،10-13  ،16 1-4 ،6-8 ،13 1،2،3،13 4 

C12 1،6،7  ،9-12   ،16 2،3   ،5-7 ،11  ،2 ،13 7،11،12 3 

C11 6،7 ،1،2  ،10-12  ،16 1،2،3  ،5  ،8  ،9،11،12  ،13 1،2،11،12 4 

C10  1،6،7،8 ،10،11،12 ،13 2،3،5  ،8-12   ،16 8 ،10،11،12 4 

C9 1،2،5،9،10،11،14 ،15 1-4   ،6-9  ،12 ،15 ،16 1،2 ،9،15 ،16 5 

C8 1،5 ،7- 14  ، 2،3،4،6،8،10  ،15،16 8،9،10 3 

C7 6،7،9،12،13،14،15،16 1،2،3،5،7،8،10 ،11  ،12 ،16  ، 7،12 ،16 3 

C6 1،2،3،4 ،6،8،9،12،13،14،15 1،2،3،5،6،7،10،11،12،16 2،3،6،1 ،12 5 

C5 1-8   ،20،11 ،12 ،14 2 ،3  ،4  ،5  ،8 ،9،13 ،14 ،15  ،16 2،3،4،5،7،14 6 

C4 1،4،5،8،9،13،14،15،16 2،3،4  ،5،6 ،16 4،5،16 3 

C3 2-16 1 ،3،5،6،7 ،9 ،13 ،3،5،6،7 ،9 ،13 6 

C2 2 ،4-16 1،2،3،5،6،9،11 ،13 5،6،9،11،2  13 6 

C1 
1،2،3،6،7،9،11،13 ،14 1،4،5،6   ،8-13  ،15  ،16 1،6 ،9 ،11  ،13 5 

 

 و ، رستم شتده (  5  جتدو )  ستح   بندیپارتیشن  نتیجه  اسا   بر  نگاره ISM بر  رسم الگو مبتنی
ایتن متد  در   یتدم  دستت بته پ وهش   هایمولفه  بین  متقابل  ارتباط 
 شده است:نشان داده 1نگاره 
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 در اخذ خدمات نوین بیمه  کنندهمصرفتفسیری رفتار  –: مدل ساختاری 1 نگاره

 
و سهم هر یک از  شدهشناسای  هایمولفهدر ادامه برای مشخ  کردن 

 شدهاستفاده بیمه نوین از معادلات ساختاری  خدماتدر اخذ  هامولفهاین 
 زیر محرح شده است. هایفرضیهبه این منظور  است.

 فرضیه اصل  
نتوین ارتبتاط  ایبیمتهرفتار مصرف کننده و اخذ خدمات   هایمولفهبین  
 وجود دارد داریمعن 
 فری   هایفرضیه

 ایبیمتهو اخذ خدمات  اخلاق ضمن  سازی: بین نهادینه1فرضیه فری   
 وجود دارد داریمعن نوین ارتباط  
نتوین ارتبتاط  ایبیمته: بین ستود وری و اختذ ختدمات 2فرضیه فری   

 وجود دارد داریمعن 
نتوین ارتبتاط  ایبیمتهو اخذ خدمات   : بین یوامل روان 3فرضیه فری   

 وجود دارد داریمعن 

اط نوین ارتبت ایبیمه: بین تجربه شخص  و اخذ خدمات 4فرضیه فری   
 وجود دارد داریمعن 

نوین ارتبتاط   ایبیمه: بین ریسک گریزی و اخذ خدمات  5فرضیه فری   
 وجود دارد داریمعن 

نتوین   ایبیمتهدیگران و اخذ ختدمات    هایتوصیه: بین  6فرضیه فری   
 وجود دارد داریمعن ارتباط  

و اختذ ختدمات نتوین  ایبیمتهبازاریتاب  ختدمات : بین  7فرضیه فری   
 وجود دارد داریمعن نوین ارتباط   ایمهبی

نتوین  ایبیمتهاطمینان  و اختذ ختدمات  : بین کاهش نا8فرضیه فری  
 وجود دارد داریمعن ارتباط  
 است:  مدهدستبه  سنجش فرضیه ها به صورت زیر نهای  نگاره
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 : مدل معادلات ساختاری پژوهش 2نگاره 

 
  مدهدستبهدرجه  زادی  633با  3254 ماره کاری دو برابر   نگارهدر این  

همچنین میزان خحای (.  sig<0.05قرار دارد)  داریمعن که در سح   
 بترازش نشتانگر 0.08از  کمتتر مقادیر که  مد دست به 0.02مد  نیز 

، (GFI)بترازش  نیکتوی  شتاخ همچنتین  .هستتند الگتو مناسب

 بترازش نیکتوی  ، و شتاخ (CFI) تحبیقت  بترازش شتاخ 

بودنتتد کتته  0.9 از بیشتتتر دارای مقتتادیر (AGFI) افتتتهیلیتعد
از برای هر یتک   مدهدستبهضرایب مسیر  در ادامه  هستند.  رشیپذقابل
 است:  شدهارایهدر اخذ خدمات بیمه نوین   کنندهمصرف رفتار   هایمولفه
 

 پژوهش هایمولفه : ضرایب مسیر مستقیم  5جدول 
 هامولفه مستقیمضریب مسیر  tآماره  سطح معنی داری

 اخلاق ضمن  سازینهادینه ---ای نویناخذ خدمات بیمه 76/0 23/22 0.000

 سود وری ---ای نویناخذ خدمات بیمه 83/0 56/18 0.000

 یوامل روان  ---ای نویناخذ خدمات بیمه 50/0 23/7 0.000

 اطمینان  نا ---ای نویناخذ خدمات بیمه 64/0 5/10 0.000

 نوین  ایبیمهبازاریاب  خدمات  ---ای نویناخذ خدمات بیمه 73/0 7/12 0.000

 تجربه شخص  ---ای نویناخذ خدمات بیمه 61/0 25/9 0.000

 ریسک گریزی ---ای نویناخذ خدمات بیمه 53/0 58/7 0.000

 هاتوصیه ---ای نویناخذ خدمات بیمه 7/0 04/12 0.000
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 بحث  
شتش که متد  نهتای  از تجزیه و تحلیل یافته های پ وهش نشان داد  

کته در بتالاترین ستحوح ستود وری مشتتریان   است  شدهتشکیل  سح 
شناسای  شدند کته شتامل یوامتل   مولفهمحرح است. در سح  دوم دو  

 مولفتتهبودنتتد. در ستتح  ستتوم چهتتار  مانتتدگاری مشتتتری روانتت  و
موقعیتت و  توسعه ختدماتاخلاق، تجربه شخص ،   ضمن   سازینهادینه
، وکار  چهتارم نیتز طراحت  فضتای کستب. در ستحشناسای  شد  مال 

بودند که شناسای  شدند. در سح    هایمولفهها ریسک گریزی و توصیه
وکار، ریستک گریتزی و طراحت  فضتای کستب  مولفتهنیتز سته    پنجم
اطمینتان ، اقتصتاد بیمتار و  ها شناسای  شدند. در سح  ششم نتاتوصیه
 هایمولفتتهبودنتتد کتته شناستتای  شتتدند.   هایمولفتتهگر بیمتتهتعهتتد 
هر سح  در بخش کم  بر اسا  معتادلات ستاختاری در   شدهشناسای 
قرار گرفتت کته بتر  ن استا   موردسنجشپ وهش   هایفرضیه زمون  

 متد.  بته دستتو اخذ خدمات نوین   شدهشناسای   هایمولفهارتباط بین  
و اختذ  اختلاق ضتمن  ستازیتحلیل کم  نشان داد بتین نهادینه  نتایج

اخلاق  سازینهادینهوجود دارد و  داریمعن نوین ارتباط   ایبیمهخدمات  
محالعات نشان مت  دهتد  است. موثربیمه نوین  خدماتاخذ م  تواند بر 

ای نتوین در بتالاترین ستح  ستود وری را بترای یمتهباخذ خدمات  که  
(. در محالعه دیگری مشخ  شد 22،  19) ورد م شرکت بیمه به ارملان  

 ممکن باشند، داشته باور و ایتماد  گرانبیمه  به  بیشتر  مشتریان  که هرچه
در محالعته ای دیگتر   .(26)باشتند  داشتته  تعامتل  هتا ن  بتا  بیشتر  است

ختدمات  ماننتد بیمته  ،در خرید محصتولات و ختدماتمشخ  شد که  
در ستایر   هتا نخریتد و رفتتار    گیریتصتمیمتجربه خود مشتتریان بتر  

در محالعته  (.1)دارد تاثیر هاشرکتتوس   شدهارایهمحصولات و خدمات  
 بته  ایتمتاد  ریستک،  اقتصتادی،  بتودن  دیگر مشخ  شد که دستتر 

 دیگتر،  شتناخت روان  یوامتل  از  بستیاری  میتان  در  بیمه،  رقابت   سیستم
 کتردن حتداکثر از فراتتر بسیار که  یاطف ،-شناخت   متقابل  تاثیر  ازجمله

(. در محالعتات دیگتری نشتان 29شتود)م   بیان  است،  صرف   سودمندی
 حتداقل بته باهدف  احتیاط   رفتارهای  سایر  و  بیمه  داده است تصمیمات

 اقتدامات  انجتام  مزایتای  معمتولاً.  استت  ریستک  از  اجتنتا   یا  رساندن
ایتن (، 30، 27، 21استتت) گریتز ریستک رفتارهای از  اینمونه  احتیاط 

 نتایج همسو با یافته های پ وهش حاضر م  باشد.
 کند  ایفا  کار مد  و  موثر  طوربه  را  خود  نظارت   نقش  های بیمه بایدشرکت

 طوربته  بیمته  هایشترکت  هایفعالیت  بر  نظارت  و  ناظر  ینوانبه  باید  و
 الزامات از زمان هر در ها ن  که  کند  گواه   تا  شود  گرفته  نظر  در  مستمر
 ثالتث شتخ  هایضتمانت و هاتضتمین چنین. کنندم  تبعیت  نظارت 
 تعامل افزایش به منجر که شودم  مشتریان ایتماد توسعه  و  ایجاد  بایث
 خدمات صنعت  در  مهم  موضوع  یک  به طور قح   فروش  اخلاق  .شودم 
 ارایتهدر  فتروش  غیراخلاقت   رفتارهای  حا ،ینا  با  (.32،  31است)  مال 

 دادن یتا  محصتو   اطلایتات  نادرستت  ارایته  ماننتد  خدمات نوین بیمه،
 صنعت در این ممکن است نیست، تحق  قابل که مشتریان  به  ی هاقو 
 .کنتد وارد مشتریان و اخذ خدمات نوین بیمته  به  جدی   سیب  و  دهد  رخ

 کتدهایازنظتر    اخلاقت   رفتتار  تتدوین»  به  اخلاق  صری   سازینهادینه
 هایکمیته و  گیریجهت  هایبرنامه  مش ،خ   هایدستورالعمل  اخلاق ،
 اییت هو اهمیتت از  ضتمن   اختلاق  ستازیینه. نهاددارد  اشاره  «اخلاق 
 را اختلاق شتده درک اهمیت فراوان طور به  تواند م   زیرا  است  برخوردار
 ی»جوکتار  بته  اخلاق  ضمن   سازینهادینه  دیگر،  سوی  از.  بخشد  بهبود
 و ستاختار در کته شتودم   درک  کارکنان  توس   اخلاق   رفتار   ن  در  که

   منجر م  شود. «است مهم بسیار شرکت یملکرد
 تحتت تنهتا بیمته خریتد به دهندگانپاسخ تصمیم و تمایلدر این راستا  

در  ن  نیتز روانت  یوامتل  بلکه  نیست،  اقتصادی  یا  شناخت   یوامل  تاثیر
 مشتتریان رفتاه بته زیتادی یلاقه باید گرانبیمه دخیل هستند. بنابراین،

 در  اطمینتان  و  ایتمتاد  ایجتاد  کته  دهدم   نشان  دهند. نتایج  نشان  خود
 فقت   مشتتریان  زیترا  باشتد،  مهتم  بیمه  هایشرکت  برای  باید  مشتریان
 تقویتت  بترای  هماهنتگ  هتایتلاش  بایتد  بلکه  کنند،نم   ایجاد  ایتماد
 رفاه و مناف  که شوند  متوجه  مشتریان  وقت ،  شود  ایجاد  مشتریان  ایتماد
  ماننتدم  باق  رابحه این در  به احتما  زیاد  شود،م   گرفته  نظر  در  ها ن

 مستمر تعامل یک ایجاد بایث کنند کهو  ن را به دیگران نیز توصیه م 
بازاریتاب  ختدمات  توجته بتهدر کنار این بر اسا  نتتایج نیتاز .  شودم 
  مختلت  و بتا یتوان از طر م را   حس م  شود، این مهم  ای نوینیمهب

مثا   بازاریاب  خیرخواهانه که   طوربههای مشخ  انجام داد،  یاسترات 
اقتصتادی را  هابنگاهی بازاریاب  گرااخلاقهای نوین و  یاسترات یک  از  

 ارایهدر جهت خل  ارزش وی ه برای مشتری است را برای خدمات بیمه  
ینوان نوی  از بازاریاب  تعریت  بهکردند. همچنین بازاریاب  اخلاق  نیز  

و تمرکتز دارد  های بازاریاب  شود که بیشتر بر اخلاق و اصو  تلاشم 
صتنعت  درباشتد.  متوثرنوین  خدماتتواند در جذ  مشتریان در اخذ  م 

 در انتختتا  ینوانبته کنندگانمصترف  گیریتصتمیم فر ینتدهای بیمته،
 بیمتته شتترکت. شتتوندم  پیکربنتتدی اطمینتتان یتتدم و ریستتک شتترای 
 توست   بایتد  کته  ایبیمته  حت   محاسبه  ریسک،  نویس پذیره  مسئولیت
 یتوامل   از  ایمجمویه  اسا   بر  شود،  پرداخت  بیمه  خرید  برای  مشتری

 کنتدم  محاسبه شوند،م   تلق   مرتب   مشتریان  از  بزرگ   مقیا   در  که
 از  وستیع   طیت   در  مشتتریان  همچنین.  کندم   تضمین  را  سود وری  و

 ایجتاد  ایتمتاد  بیمته  هایشرکت  با  خود  تعاملات  با  رابحه  در  موضویات
 در  ایتمتادیب   ایجتاد  بایتث  است  ممکن  که  مسائل   بنابراین  کنند،م 
 هایهزینته و خسارت تسویه در موردب  تأخیر مانند شود، مشتریان  ذهن
 را  ختود  ایتمتاد  تا  ،شوند  حذف   گرهابیمه  توس   باید  قراردادها،  در  پنهان
 .کننتد و نتا اطمینتان  را از بتین ببرنتد  تقویتت  خود  مشتریان  به  نسبت

 بتا و باشتند پایبند خود تعهدات به  باید  انواع بیمه  دهندگانارایه  بنابراین،
 را شترکت ایتبتار تا کنند رفتار ارزشمند  مشتریان  ینوانبه  خود  مشتریان
 دیتدگاه از قحعیتت یدم. کنند  تقویت  را  مشتریان  ایتماد  و  بخشند  بهبود

 پیچیده  سیستم  یک   ید. درم   دست  به  مورد  هر  ذهنیت  توس   اکتساب 
 بتا  همچنتان  بیمه  گیریتصمیم  پویا،  شرای   در  همبسته  یامل  چندین  با

 احتمتا  احتمال ، خریدار سوی از اطمینان با قبل،  از  تعری ،  امکان  یدم

 .شودم  مشخ    ینده در رویدادها وقوع
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 ستازی اختلاق نقشت نهادینه کته دهتدم  نشان  هایافته  این،  بر  یلاوه
 ایتمتاد  جلتب  برای  ترتیب،اینبه.  کندم   بازی  تعامل  فر یند  در  ضروری
 هایسیاستت بایتد گرانبیمته تعامل ، رواب   به  ها ن  ترغیب  و  مشتریان

 ارایته  ختود  مشتتریان  به  را  اخلاق   و  رقابت   و  صرفهبهمقرون  بیمه  ح 
 بنتابراین،.  کننتد  حذف   را  احتمال   پنهان  هایهزینه  تمام  تا بتوانند  دهند

 نشتان هایافتته همچنتین. باشتد صرفهبه  و  شود  دیده  باید  ها ن  خدمات
 در مهمت  نقتش مشتتریان  رازداری  بته  مربتوط   هاینگران   که  دهدم 

 گرانبیمته استا ، ایتن بر. دارد یمر بیمه  دهندگانارایه  به  ها ن  ایتماد
 نتایج زیرا کنند، محافظت خود  مشتریان مال  و شخص   اطلایات از باید
 حفاظت صحی  هایمش خ  وجود از مشتریان  گاه  که دهدم   نشان
 ختود  گرانبیمته  بته  کته  اطلایات   از  محافظت  برای  خصوص   حریم  از

در ایتن راستتا  .شتودم  تعامتل حفت   و  ترویج  بایثکه    کنند،م   فاش
از جملتته رضتتایت در  وفتتاداری ستتازهای پتتیشمحالعتته ای نشتتان داد 

همستو بتا ایتن نتتایج   .(33)نقش موثری دارند  خرید  با  مرتب   رفتارهای
 یافته های پ وهش حاضر م  باشد.

 هنتتوز کنتتد، شتتکار م  را جتتالب  هاییافتتته محالعتته ایتتن کتته هرچنتتد
 بتر مبتنت  مفتاهیم او ،  .است  ذکرشایان  که  دارد  وجود  های محدودیت

کننده از بیمه مرکزی است و در مورد تعمیم نتتایج  ن بایتد رفتار مصرف 
 هتای پت وهش و ای کتابخانه مناب  احتیاط کرد. همچنین محدودیت

 تعداد بودن محدود و بودن پ وهش جدید زمینه، به دلیل در این مرتب 

از جمله محدودیت های پ وهش حاضر م  باشتد.  کشور در ها پ وهش
فراینتد گترد وری داده هتای میتدان   19-همچنین شیوع بیماری کووید

پ وهش را با محدودیت های زمان  مواجهه کرد. در این راستتا پیشتنهاد 
در پذیرش خدمات نتوین بیمته  را متفاوت  اخلاق   الگوهایم  شود که  
 فتردی  رفتتار  بر  فرهنگهای مختل  موردبررس  قرار دهند.  در فرهنگ

 ایتن  بنتابراین،.  دارد  کنندهرفتار مصرف   برای  پیامدهای   و  گذاردم   تاثیر
 هتایفرهنگ محالعته درشتده در ایتن ارایهمتد   کته دارد  وجود  امکان
هتای محالعه وی گ   این  درنهایت،.  شود  ظاهر  متفاوت  شکل   به  مختل 

کننده در اخذ خدمات نتوین بررست  نکترد، دموگراف  را بر رفتار مصرف 
 .بگیرند نظر در را این محلب توانندم   ت  محالعات بنابراین،

 

 نتیجه گیری
 اختذ در کنندهمصترف  رفتتار هایمولفه که داد نشان نتایج کل  پ وهش

اخلاق در بالاترین سح   ن   سازینهادینه  بر  تاکید  نوین با  بیمه  خدمات
سود وری مشتریان و بته تربیتت یوامتل روانت  و مانتدگاری مشتتری، 

موقعیتت و  توسعه ختدماتاخلاق، تجربه شخص ،   ضمن   سازینهادینه
ها، طراحت  گریتزی و توصتیهوکار، ریستک  ، طراح  فضای کسبمال 

اطمینان ، اقتصاد بیمتار  ها، ناوکار، ریسک گریزی و توصیهفضای کسب
کننده در خریتد رفتار مصترف گر شناسای  شد. بر این اسا  بیمهتعهد  و  

 را مشتتری وفتاداری مشتابه طوربته تواندم  خرید از خدمات نوین فراتر
 برجسته با را مدیریت  دانش تحقی ، این هاییافته درنتیجه،.  کند  تقویت
 برنتدهای  بتا  مشتتریان  بتا  متقایدکننتده  تعتاملات  ایجاد  اهمیت  کردن
 درک و دانتش یمل ، جنبه  از  .کندم   تریمی   محصولاتشان،  و  خدمات
 ختدمات نتوین در بیمته را تقویتت  ارایتهاهمیتت    محالعه  این  از  حاصل
 نشتان محالعته این در که طوربازاریاب  خدمات بیمه نوین همان  .کندم 
 متدیران و بیمته نماینتدگان ، گرانبیمته بترای ختوب  انگیتزه  شد،  داده

 هایاستترات ی  تتدوین  بتر  بیشتتری  تأکیتد  تتا  کنتدم   فراهم  بازاریاب 
کننده رفتار مصترف  به احتما  قوی  که  باشند  داشته  اقدامات   و  بازاریاب 

    .گذاردم  تاثیر هاوفاداری  ن بر خود نوبهبه که  بخشد،م  بهبود را
 

 ظه های اخلاقیملاح
انته؛ انتشتار یت  گاهموضویات اخلاقت  همچتون؛ سترقت ادبت ، رضتا

 .اندقرارگرفته  موردتوجهچندگانه و ... در پ وهش حاضر 
 

 سپاسگزاری
 هامصتاحبهنویسندگان مقاله از تمام یزیزان  که در تکمیل پرسشنامه و  

  . رادارند، کما  امتنان و سپاسگزاری اندداشتهشرکت 
 

 هنام اژهو
 Insurance companies .1 شرکت های بیمه                       

                       Customer interaction .2 تعامل با مشتری 
                      Consumer behavior .3 کنندهرفتار مصرف 

 Customer loyalty .4 مشتری                               وفاداری 
 Ethics Institutionalization .5 سازی اخلاق         نهادینه 

                New insurance services .6 خدمات نوین بیمه 
 Ethical sales .7 اخلاق                                           فروش
 Ethical attitudes .8 اخلاق                                هاینگرش
 Marketing organizations .9 بازاریاب             هایسازمان 

 Work climate .10 جوکاری                                                
                                  Trust .11 ایتماد 

 Personal information .12 شخص                      اطلایات 
 Expectations .13 انتظارات                                                

               Advertising campaigns .14 های تبلیلات  کمپین 
 Service development .15 توسعه خدمات 
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