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Abstract  
Objective: The lack of comprehensive understanding of the policyholders' buying 
behavior as a process and aspect of social and human interaction is one of the main 

reasons for the undeveloped life insurance market in Iran. The purpose of this study 

is to explain the life insurance buying behavior (LIBB) role as a cognitive, 

psychological and behavioral process based on the lived experience of individuals. 

Method: The qualitative approach and the grounded theory strategy of Corbin and 

Strauss (4th edition) was used as the research method. In-depth interviews with 27 

participants including prospect and actual policyholders, sales representatives and 

life insurance experts have been conducted using theoretical sampling. Open coding, 

axial coding (for themes) and selective coding (for context, process and integration) 

was applied using the strategies of questioning, comparisons, and the memos, 

diagrams and paradigm tools (Through MAXQDA 12 software) concluded to the 

LIBB model. 
Finding: The result of this study represents a model of Life Insurance Buying 

Behavior (LIBB) in Iran. 

Conclusion: The result of this study represents a model that considers LIBB in Iran 

as a dialectic between skepticism and trust and a process towards building trust. In 

this context, the superiority of doubt or trust at each stage of the process leads to 

different behaviors. 
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 زندگی دیالکتیک تردید و اعتماد در رفتار خرید بیمه

 «بنیاد تحقیقی مبتنی بر نظریه داده»
 سید ابوالقاسم میرا،  ودادهیر بوعلی، ا ینمسعود باد،  یاسوری پور طهمورث حسنقلی،  بختیار نصرآبادی حسینعلی

 

22/70/9411: پذیرشتاریخ  70/70/9418: دریافت تاریخ    

 چکیده

از  یکی یو انسان یاز تعاملات اجتماع یا جنبه عنوان  به گذار مهیب دیعدم درک جامع رفتار خر : هدف

 پژوهش حاضررو، هدف   از این. باشد تواند می رانیزندگی در ا بازار بیمه  نیافتگی توسعه علل  نیتر مهم
 یمبتن  یشناختی و رفتار روان ،یشناخت یندیفرآ عنوان  زندگی به بیمه دیدرک جامع از رفتار خر ارائه یک

 .استافراد  ستهیبر تجربه ز

عنوان  به  (2790) و اشتراوس  نیکورب ادیبن داده هینظر و  یفیک کردیرو در این تحقیق از :شناسی روش

نمونه . شده است یآور جمع قیعم یها مصاحبهانجام  با ها داده. گرفت نمودهاستفاده  روش تحقیق 
 بود کهزندگی  بیمه کارشناسانفروش و  ندگانیبالقوه و بالفعل، نما گذاران مهیبنفر از  20 آماری شامل

 کیستماتیس ندیفرآ. افتیادامه  یتا حصول اشباع نظر  شدند و ی انتخاب نظر یریگ نمونه اساس بر 
 یبا استفاده از راهبردها بود که  یانتخاب یگذار و کد  یمحور یگذار باز، کد یذارگپژوهش شامل کد

 .گرفته است صورت میها و پاراداوارهطرح ادآورها،ی ابزارو  سهیمقا   ش،پرس ،لیتحل

 ی،فرد ای یدرون طیو شرا یطیخرد و کلان مح طیاز شرا یا نهیدر زم زندگی بیمه دیخررفتار : ها یافته

 ای دیترد یکه برتر یبه صورت ؛است یساز اعتماد ندیبر فرآ یو اعتماد و مبتن دیترد نیب یکیالکتید
 .شود یم یمتفاوت یمنجر به رفتارها ند،یاعتماد در هر مرحله از فرآ

 .است در کشور ایران زندگی بیمه دیپژوهش، توسعه مدل رفتار خر نیداد ا برون :گیری نتیجه

 .بنیاد زندگی، نظریه داده های کننده، رفتار خرید، بیمه رفتار مصرف: واژگان کلیدی

 :M31, P36, G22, G23, G41.بندی موضوعی طبقه

                                                                                                              
 (.نویسنده مسئول)ایران دانشگاه تهران،  ت،یریدانشکده مد ،یبازرگان تیریگروه مد ،یابیبازار تیریمدی دکتر. 9

h.nasrabadi@ut.ac.ir 

 thyasory@ut.ac.ir              .، ایراندانشگاه تهران، تهران ت،یریدانشکده مد ،یبازرگان تیریگروه مد   استاد. 2

  .رانیتهران، ا ا،یآس مهیب یشرکت سهام ،(بیمه) کارشناس ارشد مدیریت بازرگانی. 4
 masood.badin@yahoo.com   

 vedadha@ut.ac.ir                  .ایران دانشگاه تهران،  ،یدانشکده علوم اجتماع ،یگروه انسان شناس   اریدانش. 3

 smira@ut.ac.ir                       .ایراندانشگاه تهران،  ت،یریدانشکده مد ،یبازرگان تیریگروه مد  اریاستاد. 0
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  مقدمه 
این زندگی در سطح اجتماعی و فردی، ضریب نفوذ  ها و منافع بیمه رغم مزیت علی

بیمه  زندگی از کل حق و سهم بیمه  درصد  24/7حدود  2790محصول در ایران در سال 

 44/4که در مقایسه با میانگین جهانی آنها که به ترتیب   درصد1/94تولیدی کشور تنها 

بخشی از دلایل عدم (. 2798، 9سیگما)نماید درصد بوده، ناچیز می 3/03و 

ویژه رفتار خرید  عدم شناخت بازار هدف و به های زندگی به بیمه یافتگی  توسعه

با این حال، جستجوی نگارندگان این مقاله نشان داد، رفتار . گرددزندگی برمی بیمه

های  ای از مولفه شناختی در زمینه روان -عنوان یک فرآیند شناختی زندگی به خرید بیمه

تصمیم خرید های  علاوه، به دلیل پیچیدگی به. خرد و کلان بررسی نشده است

، تحقیقات کمی که در چارچوب نظری (2792، 2رنیآدام و داودو)زندگی  های بیمه

بینی تقاضا و رفتار خرید  درباره پیش .(2793، 4و همکاران یگتیبر)ها  نئوکلاسیک

ای شناختی، متغیره زندگی با استفاده از متغیرهای کمی شامل متغیرهای جمعیت بیمه

کلان اقتصادی و متغیرهای نهادی انجام شده نیز اغلب به نتایج متناقض و متباینی دست 

اند که خود وابسته به زمینه و متغیرهای دیگر است و به تنهایی قادر به ارائه تبیینی  یافته

اینکه نقش و تعامل  ضمن(. 2774، 3زیتز)زندگی نیستند  متقن از رفتار خرید بیمه

، شناخت و زمینه در فرآیند (2792، 0ویو مک ه اردیران)ات سویه احساس چند

پژوهش حاضر  بنابراین   .ای مورد بررسی قرارنگرفته است گیری به نحوه شایسته تصمیم

با نگاهی جامع و فرآیندی به دنبال ارائه مدلی بود که با دیدگاهی عمیق و جدید، رفتار 

های بیمه در تدوین و اجرای  ه شرکتزندگی در ایران را تببین نماید و ب خرید بیمه

مدل از طریق پاسخگویی  دستیابی به این . راهبردهای و مدیریت بازاریابی یاری رساند

                                                                                                              
1. Sigma 
2. Adem & Daǧdeviren 
3. Brighetti et al 
4. Zietz 

5. Ranyard & McHugh 
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کننده در مورد محصول  رفتار خرید مصرف: شود ممکن می چنین  سوالاتی این

ها و  گذار بر کنش شرایط خرد و کلان تأثیر. زندگی در ایران چگونه است؟ بیمه

های مواجهه چیست؟  آنها بر راهبرد  کنندگان و نحوه تأثیر های مصرف نشک برهم

شناختی و رفتاری از خود بروز  های شناختی، روان کننده چه کنش و واکنش مصرف

زندگی چیست؟   گذار در مواجهه با بیمه های بیمه کنش هم دهد؟ برآیند کنش و بر می

 ه فرآیند و مراحلی است؟زندگی چگونه و دربردانده چ  فرآیند خرید بیمه

گویی به این سوالات، در ادامه مقاله، ابتدا مبانی نظری و پیشینه تحقیق  در راستای پاسخ

شناسی پژوهش شامل رویکرد و  سپس روش. گرفته است مورد بحث و بررسی قرار 

و مدل  ها و اعتبارسنجی  داده آوری و تحلیل گیری، روش جمع روش تحقیق، شیوه نمونه

ها تا رسیدن به مدل پیشنهادی تشریح  در بخش بعد تحلیل داده. ادی ارائه گردیدپیشنه

های مدیریتی و کاربردی به  ها ارائه و دلالت بندی تحلیل در پایان، جمع. و تبیین شد

 .دیگردزندگی پیشنهاد  منظور توسعه بیمه

 مروری بر پیشینه تحقیق.  
زندگی،  بیمه خرید رفتار بر گذار  تأثیر عوامل های اقتصادی بعنوان یکی از مهمترین مولفه

( 9412)بعنوان نمونه قدمیان. توجه پژوهشگران زیادی را به خود جلب کرده است

بیمه پرداختی به درآمد، نرخ بازده نقدی بورس و  عوامل اقتصادی همچون نسبت حق

ای همچون نسبت ارزش بیمه  های وابسته قیمت جهانی طلا را بر متغیر

ها  نتایج پژوهش. بیمه صادره بررسی کرده است به کل حق( زندگی بیمه)انداز پس  و  عمر

دهد متغیرهای اقتصادی کلان همچون تولید ناخالص داخلی، رشد اقتصادی و  می نشان

، میزان توسعه یافتگی بخش مالی، تورم و نرخ (2793، 9رتسکویف)تصرف  درآمد قابل

، 4زریا و نوبیک)های تامین اجتماعی  تره پوشش، گس(2790، 2متیو و سیوارامان) بهره

                                                                                                              
1. Firtescu 
2. Mathew & Sivaraman  

3. Zerriaa & Noubbigh 
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و متغیرهای نهادی مانند ساختار  (2793 ،و همکاران یگتیبر)، اعتماد عمومی ( 2792

 .کنند می  توجهی ایفا زندگی نقش قابل در رفتار خرید بیمه( 2793، 9فیرتسکو)بازار بیمه 

کننده  زندگی، رفتار مصرف بر متغیرهای اقتصادی، با توجه به ماهیت خاص بیمه علاوه

توجهی از سیستم ارزشی، فرهنگ و عقاید و باورها شامل عقاید مذهبی  به شکل قابل

ها، مقولاتی چون  گرفته در بحث ارزش های صورت  اساس پژوهش بر. شود متأثر می

زکریا و )بت از دیگران، تدبیر در زندگی نگری، زندگی در حال یا پوچی، مراق آینده

افق زمانی، کیفیت زندگی، : پذیری، در موضوع فرهنگ و مسئولیت( 2792، 2همکاران

، و در ...های مردسالاری و زن سالاری و  گرایی، ویژگی منشا کنترل، فردگرایی یا جمع

تقدیر یا  های مذهبی در مقولاتی مانند ویژه فهم و برداشت بحث عقاید و باورها به

کار محصول با موازین شرعی، در گرایش به این  و ها و ساز بودن ویژگی تدبیر، منطبق

 (. 2791، 4گاگانیس و همکاران)محصول دخیل بوده است 

زندگی، متغیرهای  شده در حوزه رفتار خرید بیمه همراستا با متغیرهای کلان، تحقیقات انجام

و  یگتیبر)از قبیل سن و دوره زندگی ( شناختی همچون متغیرهای جمعیت)فردی 

، ساختار (2790، 0اترویل)، تحصیلات (2790و همکاران،  3لین)، جنسیت (2793همکاران، 

و  رفیق)داری و تقوا  ، دین(2790شی و همکاران، )ثباتی اجتماعی  خانواده و ادراک بی

اد با رفتارهای ، تیپ شخصیتی برای نمونه افر(2792؛ ذکریا و همکاران، 2790، 2همکاران

، را بر رفتار خرید ...، و (2793، 8استور)، ثروت و درآمد (2771، 0مارتین و پاتس) تکانشی

گذاری   اند؛ هرچند در خصوص شدت و جهت روابط و تأثیر زندگی موثر دانسته خرید بیمه

 (.2774، 1زیتز)زندگی توافقی وجود ندارد  ها بر تقاضا و رفتار خرید بیمه این متغیر

                                                                                                              
1. Firtescu 
2. Zakaria et al 
3. Gaganis et al 
4. Lin et al 
5. Outreville 
6. Rafique et al 
7. Martin & Potts 
8. Store 

9. Zietz 
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 کیاعتماد . زندگی اعتماد است گذار بر رفتار خرید بیمه یگر از متغیرهای تأثیریکی د

 کیاعتماد را  یبرخ(. 2792فولمر و گلفاند، )کننده و چندگانه است  جیمفهوم مبهم، گ

در مورد  یباور ذهن کی گرید یو بعض نان،یبه اتکا به طرف داد و ستد مورد اطم لیتما

 یمعامله مال کیخوردن از طرف داد و ستد در  بیو احتمال فر گرانیاعتماد د تیقابل

از  یکیعنوان  اعتماد به ،یدر روانشناس(. 2794و همکاران،  نزایساپ) ندا کرده فیتعر

 توان یاعتماد را م گرید یا از جنبه (.2794، کیپلاچ) دیآ یبه حساب م هیاحساسات اول

 .متفاوت اثرگذار است یها نهیافراد در زم ماتیدانست که بر تصم ینگرش فرد کی

های مسئولیت اجتماعی شرکتی و  مشی دادند که خط  ، نشان(2793)9لامبارت و لوییس

طور  گذار است و به  فروشی تأثیر های منصفانه بر اعتماد مردم به یک خرده قیمت

 .مستقیم مقاصد رفتاری آتی آنان را رقم خواهد زد غیر

های  گذاری در دارایی د، با افزایش اعتماد، تمایل به سرمایهده می تحقیقات نشان

زندگی  با توجه به ماهیت بیمه. یابد ای افزایش می های بیمه تر و اخذ پوشش ریسک پر

توان چنین  های آتی نامعین، می ریسک با بازپرداخت داد مالی پر عنوان یک قرار به

دلیس و )کنند  ل کمتری خود را بیمه میگرفت که افراد با اعتماد پایین، به احتما نتیجه

زندگی، ضمن تاکید بر اهمیت  های موجود در حوزه بیمه دانستنی(. 2790، 2مایلونیدس

، 4چستون و همکاران)عنوان یکی از موانع خرید  اعتمادی به اعتماد و برشمردن بی

به حساب  عنوان متغیر وابسته و هم به مثابه متغیر مستقل ، این متغیر را هم به(2793

کیفیت تعاملات، محیط فیزیکی، ارائه خدمات اضافی، رویکردهای مختلف . اند آورده

، تصویر شرکت اعم از تصویر سازمانی، عملکرد (2794، 3یو و تانگ)ای  بازاریابی رابطه

و همکاران،  2اهرن)، رفتار فروشندگان (2790، 0تالوار و علی)عملکرد و محصول 

                                                                                                              
1. Lombart & Louis 
2. Delis & Mylonidis 
3. Cheston et al 
4. Yu & Tung 
5. Talwar & Ali 

6. Ahearne et al 
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ای از متغیرهایی است که  ، نمونه(2772، 9ن و دویلاریکسو)های فروش  و شیوه( 2770

گیری  زندگی، شکل های اعتماد در رفتار خرید بیمه از پیامد. گذارند می  بر اعتماد تأثیر

زندگی، عوامل مختلفی  ؛ با این حال در زمینه بیمه(2797، 2وانگ)قصد خرید است 

خیرهای تأادعاهای متضاد، ناکارآمدی شامل قصور، . تواند اعتماد را مخدوش نماید می

گر در ایفای  اطمینان در خصوص توانایی بیمه اطمینان قراردادی، عدم ای، عدم رویه

کار بیمه، سواد مالی محدود، پیچیدگی و  و اعتماد به ساز تعهدات، نشات گرفته از عدم

، 4پیتر و  یینگ)زندگی از جمله عوامل کاهنده اعتماد است  ماهیت بلندمدت بیمه

2791.) 

 زندگی در مرتبط با حوزه رفتار خرید بیمه تحقیقات های گردد یافته می چنانکه مشاهده

 بنابراین ؛(2774 زیتز،)است  ناهمسو بعضا متغیرها، تأثر و  تأثیر و روابط قالب

 بدون و منفرد شکل به متغیرها اینکه اثر نخواهد بود؛ ضمن ها موقعیت همه به تعمیم قابل

 این از سوی دیگر نتایج. است گرفته قرار مطالعه مورد گذار تأثیر متغیرهای سایر لحاظ

 در. است توجه کمتری شده فردی رفتار به و بوده تجمیعی های داده بر مبتنی ها پژوهش

 متغیرهای و شود می تاکید مالی و شناختی جمعیت متغیرهای بر بیشتر ها، غالب پژوهش

انجام شده،  تحقیقات بنابراین .است گرفته قرار توجه مورد کمتر روانشناختی، و شناختی

 اقدام یک اوقات برخی حتی یا فرایند یک بعنوان زندگی بیمه تقاضای بررسی از

 حوزه در کننده مصرف رفتار ادبیات سخن، دیگر به. مانند بازمی شهودی یا تکانشی

در  .است گذاران بیمه رفتار تبیین جهت روانشناختی و فرایندی مدل فاقد زندگی،   بیمه

 رفتار که است هایی مدل به نیاز زندگی، بیمه تقاضای های پویایی به توجه حالیکه با

 افراد زیسته زندگی های واقعیت با منطبق فرایند یک قالب در را زندگی  های بیمه خرید

 .نماید بررسی

                                                                                                              
1. Ericson & Doyle 
2. Wang 

3. Peter & Ying 
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 خرید رفتار تبیین برای تلاشی پژوهش، شده در پیشینه، این بدلیل شکاف نظری تشریح

 و( روانشناختی و شناختی) کیفی متغیرهای سازی یکپارچه با هدف زندگی بیمه

در قالب یک مدل رفتاری با تاکید بر نقش  (مالی و شناختی جمعیت متغیرهای)کمی

 در رفتاری کیفی مطالعات سلسله بر کشمکش تردید و اعتماد در فرآیند خرید، آغازی

 کاربردی جنبه از. است این محصول خرید رفتار به جدید نگاهی و زندگی بیمه حوزه

 های ویژگی گذار،  تأثیر کلان عوامل بررسی ورای گذاران بیمه خرید رفتار بررسی نیز

 را بیمه های شرکت منفرد، صورت به انگیزشی و نگرشی های متغیر یا شناختی جمعیت

 زندگی بیمه بازاریابی مدیریت در تری آگاهانه و تر فعال نقش تا سازد می قادر

 .نمایند ایفاء بازاریابی آمیخته متناسب ترکیب بویژه

 مبانی نظری .  
، با 9خریدن، داشتن و شدن: کننده سالامون و همکاران در فصل یک کتاب رفتار مصرف 

عنوان تعاملی پویا بین عاطفه،  کننده به از رفتار مصرف( 9110)2اشاره به تعریف بنت

ای زندگی و  های مبادله دادهای محیطی در راستای انجام جنبه رخشناخت، رفتار و 

ها و احساسات  عنوان اندیشه کننده به از رفتار مصرف( 2770) 4تعریف پیتر و السون

دانند که  کننده را شامل فرآیندی می شده در هنگام خرید و مصرف، رفتار مصرف تجربه

اری محصولات، خدمات و تجربیات به افراد در موقع انتخاب، خرید، استفاده و کنارگذ

کنند و بر ماهیت پویای رفتار  می منظور ارضای نیازها و تمایلات خویش طی

، 3سالامون و همکاران)نمایند کننده به مثابه یک کنشگر اجتماعی تاکید می مصرف

2791.) 

                                                                                                              
1. Buying, Using & Being 
2. Bennett 
3. Peter & Olson 

4. Solomon et al 
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و  ها هایی است که مانند دیگر پدیده کنش بردارنده کنش و برهم  کننده در رفتار مصرف

ای از شرایط، کلان اقتصادی، اجتماعی، فرهنگی و قانونی تا شرایط  فرآیندها در زمینه

ها، باورها و نظام  شناختی، طبقه اجتماعی، نگرش های جمعیت خرد فردی مانند ویژگی

عنوان بازخورد بر  تواند به گردد که خود می دهد و منجر به پیامدهایی می می ارزشی رخ

کننده  ویژه رفتار مصرف موضوع دیگر بررسی رفتار به. گذارد  تأثیر شرایط و رفتار بعدی

مشاهده رفتار از قبیل  های قابل جنبه. عنوان یک فرآیند و نه صرفا یک پدیده است به

ی نمایان و آشکار از رفتار  آوری اطلاعات یا اقدام خرید یک محصول، تنها جنبه جمع

های  کنش هم رفتار آشکار، کنش و برخرید است این در حالی است که در پس این 

داد آن به صورت رفتارهای مشهود از  داده تا برون شناختی متعددی رخ شناختی و روان

حتی در رفتارهای خرید احساسی، آنی و شهودی . قبیل اقدام خرید بروز نماید

یدا و گاهی شده و ناپ ها و باورها انباشته ها، ارزش ای از انگیزه ، نیز زمینه(9410، 9کانمن)

 .ناخودآگاه دخیل است

. ها و نظریات مختلفی ارائه شده است ها، مدل  کننده، رویکرد در سیر تطور رفتار مصرف

هایی همچون نظریه انسان اقتصادی و نظریه مطلوبیت  از رویکردها، دیدگاهها و نظریه

ای انسان را ه ها و رفتار گیری که تصمیم( 9133) 2نیومان و مورنگسترن مورد انتظار ون

کردن مطلوبیت یا نفع اقتصادی قلمداد  عقلایی، حسابگرانه و معطوف به هدف بیشینه

گیری  شده در دیدگاه تصمیم ، تا تردیدهای ایجاد(2793، 4و همکاران یگتیبر)کردند  می

گیری افراد  رائه نظریه دورنما که تصمیم، با ا(2798) 3اقتصادی توسط کانمن و تورسکی

در مقایسه با ارزش نهایی ( تابع ارزش)را براساس انحراف سود و زیان از نقطه مرجع 

گریزی افراد در دامنه سود و ریسک پذیری در دامنه  و متضمن ریسک( تابع مطلوبیت)

 .داند زیان می

                                                                                                              
1. Kahneman 
2. Van Neumann and Morgenstern 
3. Brighetti et al 

4. Kahneman & Tversky 
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و  2؛ کامرر2777، 9اینلوونشت)تحقیقات اخیر در حوزه اقتصاد و بازاریابی عصبی 

 (2793و همکاران،  یگتیبرنقل از  2778؛ کامرر، 2770، 4، رستیکینی2773همکاران، 

و انسانی ( 2792، 3یمراد اوغلو و هارو)شناختی  ای از رویکردهای شناختی، روان نمونه

های صرفا عقلایی و مادی، به نقش شناخت اعم از ادراکات،  است که ورای اندیشه

، و متغیرهای ...یادگیری، تفسیر و ارزیابی وقایع، خطاهای ادارکی و شهود، 

شناختی و  های روان شناختی از جمله عواطف و احساسات، شخصیت، انگیزه روان

، 2؛ ریک2797، 0ریمان و بچارا)پردازد  زندگی می ای بر خرید بیمه رفتارهای تکانه

2799.) 

طور عام و رفتار خرید  کننده به رفتار مصرفهای نمایان  ترین ارکان و جلوه یکی از مهم

گیری  های متنوع تصمیم گیری است؛ تا جایی که رویکردها و مدل زندگی، تصمیم بیمه

اهمیت . عنوان یک حوزه مطالعه بسیارگسترده مطرح و در حال توسعه است خرید به

سیستماتیک یا  گیری به این دلیل است که هر رفتار انسانی، آگاهانه یا ناخودآگاه، تصمیم

گیری است  ، واجد فرآیند، مرحله یا فعل تصمیم....سیستماتیک، عقلایی یا شهودی و غیر

گیری است که مقاصد  ؛ ضمن اینکه طی فرآیند تصمیم(2791،  سالامون و همکاران)

از طرفی . گردد ترین جنبه رفتار، متجلی می عنوان عینی گیرد و اقدام به می  رفتاری شکل

گیری افراد  عتماد قبل از بروز رفتاری، از مسیر احساس و شناخت بر تصمیمتردید و ا

اقدامی و  گیری، انتخاب، بی تصمیمی، تصمیم حصل آن به شکل بی گذارد و ما می  تأثیر

گیری بیشتر در قالب رویکردها  های موجود در حوزه تصمیم دانستنی. کند اقدام بروز می

های، موضوعاتی مانند نقش  بر این مدل علاوه. است شده  گیری ارائه های تصمیم و مدل

گروههای مرجع به خصوص   گیری، تأثیر گیری، شهودات و تصمیم فرهنگ در تصمیم

                                                                                                              
1. Loewenstein 
2. Camerer 
3. Rustichini 
4. Muradoglu & Harvey  
5. Reimann & Bechara 

6. Rick 
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گیری از موضوعات جذابی  شناختی در تصمیم های شناختی و روان همتایان و سوگیری

؛ کانمن و 2790، 9فربس و همکاران)گذارد  می  گیری تأثیر است که بر فرآیند تصمیم

 (.2798، 4هورن و لیبر و اسکینی 2798، 2تورسکی

تواند متنوع و  کننده با توجه به نوع محصول می نظران معتقدند رفتار مصرف صاحب

طور  کننده را با توجه به ماهیت محصول به با این استدلال، رفتار مصرف. متفاوت باشد

در پژوهش حاضر مطالعه ). 2793، 3و همکاران یگتیبر( اند  ویژه مورد برررسی قرار داده

عنوان یک محصول منحصر به فرد،  زندگی به کننده در رابطه با بیمه مطالعه رفتار مصرف

بیمه عقدی است  ، 9492قانون بیمه مصوب  9ماده اساس  بر. گرفته است مد نظر قرار

کند در ازاء پرداخت وجه یا وجوهی از طرف  که به موجب آن یک طرف تعهد می

رت وقوع یا بروز حادثه خسارت وارده بر او را جبران نموده یا وجه معینی دیگر در صو

گر  گذار به بیمه وجهی را که بیمه ،گذار طرف تعهد را بیمه ،گر متعهد را بیمه. بپردازد

قانون بیمه مصوب )شود موضوع بیمه نامند بیمه و آنچه را که بیمه می پردازد حق می

2/0/9492.) 

، (های مدنی و اموال مثل فوت، بیماری، سرقت، مسئولیت)بیمهدادهای تحت پوشش  رخ

است که در ( اطمینان ای از عدم نقطه)کننده در شرایط ابهام های مصرف نشانگر وضعیت

های در دسترس برای پشتیبانی تصمیمات آگاهانه،  آن افراد به دلیل فقدان تجربه یا داده

یامدهای ممکن ندارند شده در خصوص پ اطمینان کاملی از احتمالات درک

زندگی به همراه  ویژه ماهیت انتزاعی محصول بیمه به(. 2797، 0کوفوپولوس و کوژان)

شفاف تقاضا برای این محصول مانند  آمیز، مبهم و غیر گذاری و خاستگاه تردید هدف

وقوع رخدادهای مرتبط با  اطمینان در خصوص وقوع یا عدم نیاز به امنیت و نیز عدم

زندگی را به محصولی دیریاب و ناملموس  و آینده نامطمئن، همگی بیمه موضوع بیمه

                                                                                                              
1 Forbes et al 
2 Kahneman & Tversky 
3 Lieber & Skimmyhorn 
4 Brighetti et al 

5. Koufopoulos & Kozhan 
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 (.2793، 2؛ استور2770، 9برادی و همکاران)بدل ساخته است 

های مختلط عمر و  ، بیمه4زندگی در این پژوهش، بیمه عمر جامع منظور از بیمه

ها، همگی  چند با برخی تفاوت گذاری است که هر های عمر و سرمایه و بیمه 3انداز پس

و ( فوت، ازکارافتادگی و بیماری های خاص)های عمر دارای دو جزء پوشش

 سرمایه بر صورت فوت، علاوه در برای مثال در بیمه عمر جامع،. گذاری هستند سرمایه

فوت و در  زمان تا منافع مشارکت در سود احتساب با نامه بیمه اندوخته مبالغ فوت،

 گذار، بیمه بیمه پرداختی گر ازحق بیمه ای بیمه های هزینه صورت حیات، پس ازکسر

قابل پرداخت  نامه  بیمه اندوخته عنوان شده به تضمین سود نرخ با آن حاصل

زندگی هم از آن جهت که به نوعی خدمتی  بیمه(. 9410احمدزاده و همکاران، )است

نبودن،  هایی از قبیل ملموس ای، واجد ویژگی است مانند دیگر محصولات بیمه

(. 2773، 0گرونروز)بودن است  ناپذیری و متغیر نبودن، تملیک ذخیره ناپذیری، قابل تفکیک

گیر ملاحظات شناختی و  گذار را همزمان در زندگی، بیمه ماهیت چندگونه بیمه(. 2773

های متنوع از  کند که حدود و ثغور، شدت و ضعف یا ترکیب ای می شناختی روان

از . های محیطی و فردی است متأثر از زمینه شود و احساسات و عقلانیت را شامل می

های عمر و  ای و پوشش های مختلف بیمه ها، طرح های متنوع از برند طرف دیگر ترکیب

گیری خرید  گذاری، انتخاب محصولی متناسب با نیازها و توان پرداخت، تصمیم سرمایه

و مراحل ها  زندگی را دشوار ساخته است؛ ضمن اینکه این محصول برای رده بیمه

 .زندگی مختلف دارای کارکردها ومعانی متفاوتی است

  شناسی تحقیقروش.  
زندگی  با توجه به موضوع و اهداف پژوهش مبنی بر توسعه مدل رفتار خرید بیمه

                                                                                                              
1. Brady et.al 
2. Stroe 
3. Universal Life Insurance 
4. Endowment Insurance 

5. Grönroos 
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عنوان یک فرآیند و نیز شکاف نظری موجود که مستلزم انجام تحقیقات اکتشافی  به

کوربین و . ویکرد تحقیقات کیفی استشده در این پژوهش، ر است؛ رویکرد اتخاذ

، دلایل استفاده از رویکردهای کیفی را کاوش تجربه درونی (2790)9اشتراوس

های بکر و شناسایی  گیری و تطور معانی، جستجوی حوزه کنندگان، شکل مشارکت

آزمون با تحقیقات کمی و بالاخره اتخاذ رویکرد جامع و مانع   متغیرهای مرتبط قابل

بنیاد،  در بین رویکردهای کیفی راهبرد نظریه داده. کنند می مطالعه یک پدیده ذکربرای 

این که  ویژه یک فرایند، بسیار مناسب است؛ ضمن  برای تبیین یک رویداد، پدیده و به

. است  های آزمون و اصلاح برای استخراج نظریه از داده این راهبرد، دارای رویه

گرایی نمادین، عملگرایی و  د کوربین و اشتراوس، تعاملبنیا آبشخور فلسفی نظریه داده

شناسی، پیچیدگی جهان هستی،  شناختی مفروضات فلسفی این روش های روش دلالت

عدم وجود صرفاً یک تبیین ساده برای چرایی وقوع یک رخداد و تعامل پیچیده و اغلب 

، اغلب غیرقابل از این دیدگاه، کنش و تعامل. منتظره بین عوامل چندگانه است غیر

برای فهم . شده به آن رخدادها است بینی، در معرض تغییر و مبتنی بر معانی اسناد پیش

شناختی،  تر اجتماعی، روان های افراد، آنها باید در زمینه فردی و زمینه وسیع پاسخ

دهنده بینش در  کننده چرایی وقوع رخدادها و ارائه سیاسی، زمانی و فرهنگی تبیین

 .گر و بازدارنده انجام عمل در شرایط مختلف، قرار داده شود ل تسهیلخصوص عوام

های گوناگون در پژوهش، برای  کردن دیدگاه بنیاد بر وارد با توجه به تأکید نظریه داده

، (بالقوه و بالفعل)زندگی   گذاران بیمه کنندگان، از بین بیمه ها، مشارکت آوری داده جمع

گیری نظری انتخاب  زندگی به صورت نمونه  شناسان بیمهنمایندگان و فروشندگان و کار

گیری نظری پس از هر  در نمونه. گردیدند و این کار تا تحقق اشباع نظری ادامه یافت

شده  و سوالات متبادر...( ها و استخراج مفاهیم و کدگذاری داده)مصاحبه با توجه به تحلیل

کننده بعدی  روابط بین آنها، مشارکتبه ذهن پژوهشگر در راستای توسعه و بسط مفاهیم و 

بنابراین . های جدیدی از مفاهیم و مقولات مکشوف گردد شود تا جنبه  انتخاب می

                                                                                                              
1. Corbin & Strauss 
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یابد که مفهوم جدیدی از تحلیل  جدید تا جایی ادامه می کننده  گیری و جلب مشارکت نمونه

ا روابط بین های حاصل از مصاحبه به دست نیاد یا کمکی به بسط و توسعه مفاهیم ی داده

 20در این پژوهش با . آنها نگردد و همه مقایسات مد نظر پژوهشگر انجام شده باشد

مصاحبه دیگر در راستای بررسی اعتبار مدل  2مصاحبه اشباع نظری حاصل گردید؛ سپس 

ابزار . گرفت کردن شکاف منطقی مدل انجام گذار و پر بینی و درک رفتار بیمه در پیش

شناسی سوالات مصاحبه پاتون  ساختاریافته مبتنی بر نوع های نیمه مصاحبه ها، آوری داده جمع

ای و ارزشی، زمینه و جمعیت  ، حاوی سوالات تجربی و رفتاری، ایده(2772) 9و پاتون

 .دهد می کنندگان در پژوهش را نشان ، لیست مشارکت9جدول . شناختی بود
 

 کنندگان در پژوهش های مشارکت ویژگی.  جدول 

 
 ها یژگیو/ ردیف  ها یژگیو/ ردیف

9 

ساله، دیپلم، متأهل، دارای فرزند،  40مرد، 

مسافربری، وضعیت مالی بازاریاب شرکت 

گذار  بیمه» -متوسط، ویژگی بارز مردد  زیر

 «بالقوه

90 

ساله، کارشناسی، متأهل، دارای  32مرد، 

زندگی، وضعیت مالی  فرزند، کارشناس بیمه

 مند متوسط، دغدغه زیر

2 

ساله، دیپلم متأهل دارای دو فرزند،  42زن، 

 -متوسط، نگران  کارمند، وضعیت مالی زیر

 «شدهبیمه »

92 

ارشد، متأهل، دارای  ساله، کارشناسی 20مرد، 

فرزند، عضو هیئت علمی بازنشسته، وضعیت 

 «نگرش منفی به بیمه» -مالی عالی، تاجر 

4 
ساله، کارشناسی، مجرد، کارگزار  48زن، 

 امید زندگی، وضعیت مالی خوب، پر بیمه
90 

ارشد، مجرد، کارمند  ساله، کارشناسی 40زن، 

تفاوت،  بی، مالی خوب  بیمه، وضعیت

 «گذار کارمند بیمه و بیمه» –احساسی 

3 

ارشد، متأهل، یک  ساله، کارشناسی 38مرد، 

فرزند، بازنشسته، کارشناس و مدرس بیمه، 

 گر مند و چالش دغدغه –وضعیت مالی خوب 

98 

 2ارشد، متأهل، داری  ساله، کارشناسی 23مرد، 

فرزند، بازنشسته سمت مدیرکل، وضعیت 

گرا، کارآفرین  نگر، عمل مالی خیلی خوب، کل

 «گذار سابق بیمه» -

0 
ساله، کارشناسی، مجرد، بازاریاب  28مرد، 

 توفیق طلب ،زندگی، وضعیت مالی خوب بیمه
91 

ساله، کارشناسی، مجرد، بازاریاب بیمه،  30مرد، 

 گرا وضعیت مالی متوسط، تحلیلگر، منتقد، آرمان

                                                                                                              
1. Patton & Patton 
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 ها یژگیو/ ردیف  ها یژگیو/ ردیف

2 

ساله، دکتری، متأهل دارای دو فرزند،  33مرد، 

 –هیئت علمی دانشگاه، وضعیت مالی خوب 

 «گذار بیمه» -گر و منتقد  تحلیل

27 

فرزند،  3ساله، دیپلم، متأهل دارای  27مرد، 

، وضعیت مالی (مشاور املاک) شغل آزاد

  «گذار بالقوه بیمه» –خوب، منطقی 

0 

بدون فرزند، ساله، لیسانس، متأهل  47مرد، 

 -مثبت  ،متوسط نظامی، وضعیف مالی زیر

 «گذار بالقوه بیمه»

29 

ارشد، مجرد،  ساله، کارشناسی 40مرد، 

کارآفرین و تاجر، وضعیت مالی عالی، اعتماد 

 «گذار جدید بیمه» –به نفس 

8 

ساله، کارشناسی مهندسی، متأهل  07مرد، 
دارای دو فرزند، مدیر مالی شرکت مهندسی، 

 -حسابگر  ،مالی بالاتر از متوسطوضع 
 «ناراضی –گذار سابق  بیمه»

22 

 4ساله، کارشناسی، متأهل دارای  37مرد، 

فرزند، شغل آزاد، وضعیت مالی متوسط، 
 «گذار بالقوه بیمه» -پذیر  کوشا، مسئولیت

1 

ساله، دیپلم، متأهل دارای یک فرزند،  44مرد، 

 –ناامید  ،شغل آزاد، وضعیت مالی ضعیف
 «راضی–گذار سابق  بیمه»

24 
ساله، کارشناسی، متأهل دارای دو  32مرد، 

 فرزند، نماینده بیمه، وضعیت مالی خوب

97 

ساله، متأهل دارای فرزند، دیپلم،  49مرد، 

 -خیال  بی ،شغل آزاد، وضعیت مالی ضعیف 
 «گذار بالقوه بیمه»

23 

ساله، دکتری، متأهل دارای دو فرزند،  30مرد، 

 -مند  دندانپزشک، وضعیت مالی عالی، علاقه
 «گذار بیمه»

99 

ساله، متأهل دارای فرزند، دیپلم،  27مرد، 

 –متوسط  کارمند دفتری، وضعیت مالی زیر
 «گذار بیمه» -منطقی 

20 

ساله، دکتری، متأهل دارای فرزند،  01مرد، 

هیئت علمی دانشگاه و روحانی، وضعیت 
 «ار بالقوهگذ بیمه» -مالی خوب، مذهبی 

92 
ساله، متأهل دارای دو فرزند، فوق  00مرد، 

دیپلم، بازنشسته، شغل آزاد، وضعیت مالی 
 «گذار بیمه» -گرا  شور و تجربه پر –متوسط 

22 
ساله، دیپلم، متأهل، بازاریاب بیمه،  33مرد، 

 وضعیت مالی خوب، خوش مشرب، مثبت

94 
 2ارشد، متأهل، دارای  ساله، کارشناسی 37زن، 

 «گذار بیمه» -پذیر  فرزند، بازنشسته، مسئولیت
20 

ارشد، متأهل، دارای  ساله، کارشناسی 37مرد، 
یک فرزند، کارشناس و مدیر شعبه بیمه، 

 زندگی وضعیت مالی خوب، دید منفی به بیمه

ارشد، متأهل دارای  ساله، کارشناسی 41زن،  93

زندگی، وضعیت مالی  فرزند، کارشناس بیمه
 گر تحلیل –خیلی خوب 

28 
ساله، دیپلم، متأهل دارای دو فرزند،  407مرد،
زندگی، سابقه  باور به بیمه گذار، عدم بیمه

 نامه فعلی نامه، در حال فسخ بیمه بازخرید بیمه

90 21 
کارشناسی، متأهل داری فرزند، ساله،  40مرد، 

 زندگی رییس شعبه شرکت بیمه، باورمند به بیمه

        های تحقیقیافته :منبع
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 ها یژگیو/ ردیف  ها یژگیو/ ردیف

، جدول نحوه تحقق اشباع نظری، شامل تعداد کدهای استخراج شده، تعداد 2جدول 

های جدید استخراج شده در هر مصاحبه را  ها و تعداد کد متن افراز کد به تکه

 .دهد می نشان
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    جدول اشباع نظری.  جدول 

 8 7 6           کننده مشارکت

 9702 9409 9210 9228 9400 9071 033 9782 (با تکرار)ها  مجموع کد

 0 44 3 23 31 0 8 41 تعداد کد جدید

 92 90 93 94 92 99 97 1 کننده مشارکت

 007 9070 9231 9771 171 011 132 9438 (با تکرار) ها مجموع کد

 4 3 0 1 0 2 2 90 تعداد کد جدید

 23 24 22 29 27 91 98 90 کننده مشارکت

 227 019 028 070 9970 2981 323 9423 (با تکرار) ها مجموع کد

 3 0 4 3 2 93 3 94 تعداد کد جدید

 21 28 20 22 20 کننده مشارکت

 324 117 388 9289 401 (با تکرار) ها مجموع کد 

 7 7 7 9 2 تعداد کد جدید

 208 (منحصر به فرد)تعداد کدهای 
 

 47292 (با تکرار)تعداد کل کدها 

    های تحقیق یافته :منبع

. دست آمد شود از مصاحبه بیست و ششم، صرفا یک کد جدید به  چنانکه مشاهده می

تحلیل مصاحبه بیست و هفتم، بدون استخراج کد جدیدی به پایان رسید و در تحلیل 

این  بر علاوه. بیست و هشتم و بیست و نهم نیز کد جدیدی حاصل نگردید های مصاحبه

مصاحبه  20آمد؛ بنابراین با  دست نمی ها روابط جدیدی بین مفاهیم به با ادامه مصاحبه

آمد  استخراج جدید و هم روابط بین مفاهیم حاصل اشباع نظری هم به لحاظ مفاهیم قابل

 .بینی مدل انجام گردید قدرت پیش، به منظور بررسی 21و  28و مصاحبه 

ها با  بندی داده و استخراج مفاهیم، دسته( گذاری باز کد)های خام  گذاری داده پس از کد
ها در قالب آنچه  انجام گرفت؛ سپس، داده( گذاری محوری کد)لحاظ حداکثر انتزاع 

ر قالب آیندها و د کنش و پی هم اساس شرایط، کنش و بر شود بر پارادایم خوانده می
سازی با هم مرتبط شدند  گذاری برای زمینه، فرآیند و یکپارچه فرآیند پویای کد

دهد و  می ای است که در آن فرآیند اصلی رخ شرایط بیانگر زمینه(. گذاری انتخابی کد)
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ها، پاسخی است  کنش و واکنش. دارد بر پاسخ سوالاتی همچون چرا؟ کی؟ چگونه؟ را در
دهند  می( زندگی در اینجا بیمه)رو   زا یا پیش انگیز، تنش بر چالش که افراد به آن موقعیت

در پژوهش حاضر خرید ، عدم خرید یا به تعویق )آیندها، پیامدهای مورد انتظار  و پی
در . افتد است که به دنبال کنش و واکنش اتفاق می( زندگی انداختن تصمیم خرید بیمه

های کیفی اصلی یعنی پرسش و مقایسه  ههای تحلیل داد فرآیند تحلیل از استراتژی
 (.2790کوربین و اشتراوس، )استفاده شد

در تحقیقات . های پژوهش و مدل ارائه شده است موضوع دیگر بررسی اعتبار یافته
و  نیکورب)و مقبولیت ( 2790، 2مورس) 9ویژه در علوم اجتماعی، واژه استحکام کیفی به

را به جای واژه پایایی و روایی تحقیقات کمی یا واژه قابلیت اعتماد  (2790اشتراوس، 
در این پژوهش برای تحقق استحکام یا مقبولیت، . کنند مطرح می( 9181)گوبا و لینکلن

شده توسط  شاخص مطرح 97ها، از  آوری داده با توجه به نوع تحقیق و روش جمع

، 2کردن مفاهیم مند ، زمینه0مفاهیم، 3، کاربردپذیری4کوربین و اشتراوس شامل تناسب
استفاده  92و طرح شواهد از یادآورها 99، حساسیت97، خلاقیت1، تغییرات8، ژرفا0منطق

 .(2790و اشتراوس،  نیکورب)گردید 
های مقبولیت از آغاز و طی فرایند تحقیق با سازوکارهای متنوعی تحقق یافت؛  شاخص

 94ها واره یادآورها، طرح) ابزارهای تحلیل و ( پرسش و مقایسه)از راهبردهای تحلیل داده 
طور مستمر استفاده گردید و ارتقاء حساسیت از طریق توجه به اهمیت  به( و پارادایم

های  کردن زمینه و فرآیند در پژوهش و ارتقاء خودآگاهی نسبت به آورده وارد

                                                                                                              
1. Rigor 

2  . Morse 

3. Fit 
4. Applicability 
5. Concepts 

6. Contextualization of Concepts 

7  . Logic 

8  . Depth 

9  . Variation 

10  . Creativity 

11. Sensivity 
12. Memos 

13. Diagrams  
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ر ، تطبیق مستم(ها ها، دانش، تجربیات و سوگیری فرض ها، پیش دیدگاه)پژوهشگر
منظور ارائه تفسیری برآمده از دیدگاه و تجربه  کنندگان، به تفسیرها با داده و مشارکت

ها در فضای  یافت؛ بدین منظور با هدایت مصاحبه کنندگان تحقق زیسته مشارکت
بخش، دوستانه، تعاملی، پرسیدن سوالات به اشکال مختلف و گرفتن بازخورد از  اطمینان

های آنها در زمان انجام  م و درک محقق از گفتهکنندگان در خصوص فه مشارکت
مصاحبه و به صورت موردی پس از انجام تفسیرها، سعی در افزایش اعتبار تحقیق 

سازی  ها و یکپارچه منطق، ژرفا، تغییرات و خلاقیت در ساخت مفاهیم، مقوله. گردید
مفهوم و  بنابراین. های پژوهشگران بود آنها در قالب مدل مورد توجه و از دغدغه

ها  گرفتن دیگر مقوله گیری و قرار سازی برای مفاهیم به دقت و وسواس تا شکل زمینه
در نهایت مدل . گردید حول مقوله محوری و تبیین روابط و توسعه مدل دنبال

زندگی در قالب جلسه گروه  یافته در معرض ارزیابی کارشناسان فروش بیمه توسعه

های موجود، و نظر  ها، دانستنی ون مصاحبهگرفت، مجدداً با مضم کانون قرار
کنندگان  گردید و از طریق پیگیری مستمر رفتار خرید مشارکت  کنندگان تطبیق مشارکت

پذیری، منطق، ژرفا، تغییرات و  گذاران بالقوه، کاربرد در دوره انجام پژوهش و دیگر بیمه
نحوه احراز اعتبار  ،4جدول . بینی رفتار به بوته آزمون گذاشته شد خلاقیت در پیش

 .کند صورت خلاصه بیان می پژوهش را به

 های مقبولیت پژوهش شاخص.    جدول

 چگونگی احراز در این پژوهش شاخص

 تناسب.9
نفر از کارشناسان، فروشندگان،  92شده در گروه کانون با حضور  ارائه پژوهش و مدل ارائه

 تحقیق با تجارب آنهاهای  کنندگان و تطبیق یافته گذاران و مشارکت بیمه

 یریپذ کاربرد.2
های جدید و پیشنهاداتی راهگشا در سیاستگذاری و اجرا در سطح صنعت،  ارائه دیدگاه

 های بیمه و شبکه فروش شرکت

 میمفاه. 4
گذار از قبیل  ارائه مفاهیم نو، جذاب و متناسب با فرهنگ، اقتضائات و واقعیات رفتار بیمه

 ...گذار و  گر از بیمه شدگی، ادراک از تصور بیمه اعتماد، حس رهادیالکتیک تردید و 

 کردن مند نهیزم. 3

 میمفاه
 .است  شده تبیین( عنوان علت رخدادها به)ای از شرایط بیرونی و درونی  ها در زمینه یافته

آوری و تحلیل  مبهم بودن روایت و شفافیت فرایند پژوهش در جمع بودن و غیر منطقی منطق. 0
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 چگونگی احراز در این پژوهش شاخص

اساتید راهنما و مشاور، )زندگی  ها توسط کارشناسان و صاحبنظران بازاریابی و بیمه داده

 .تایید شد( زندگی فروشندگان و کارشناسان بیمه

 ژرفا. 2
سازی مقولات  ها، یکپارچه ها در هنگام تحلیل و تفسیر داده جزئیات و شرح تفصیلی یافته

 .گرفت گیری مورد بحث قرار و نتیجه

 راتییتغ. 0

های متغیر و به نظر متعارض با الگوی کلی در فرایند تحقیق مورد توجه و گاهی  نمونه

گیری و طرح سوالات دیگر برای بررسی بیشتر موضوع و توسعه مقولات از  مبنای نمونه

 .گرفت ها قرار حیث ابعاد و ویژگی

 تیخلاق. 8
را از دید فرایندی و رفتاری زندگی  هایی است که خرید بیمه از اولین پژوهش  این پژوهش

 .بررسی کرده و از این حیث واجد نوآوری است

 تیحساس. 1
های   مقاله در حوزه 47سال فعالیت اجرای و تألیف بیش از  98با توجه به تجربه بیش از 

 .مختلف صنعت بیمه، محقق واجد حساسیت نظری لازم در زمینه تحقیق بوده است

طرح شواهد از . 97

 ادآمدهای

عنوان ابزارهای تحلیل در کل فرایند پژوهش  طرح شواهد از یادآمدها، به همراه پارادایم به

 .گرفت استفاده قرار مورد

  (.2770)کوربین و اشتراوس  :منبع

 ها و توسعه مدل تحلیل یافته.  

 گذاری باز کد.  - 

برجسته و کد معمولا کلمه یا عبارتی کوتاه است که به شکل نمادین حاکی از ویژگی 

در . بنیاد یا دیداری است های زبان دارنده یک چیز و یادآور بخشی از یافته بر فشرده، در

این نمادها معانی . ساخته با نقش نمادپردازی است ای محقق تحلیل کیفی، کد سازه

ترتیب به کشف الگو،   این دهد تا به می ها نسبت شده را به هر یک از یافته تفسیر

عنوان نمونه در  به.  شود خت نظریه و دیگر فرآیندهای تحلیلی منتهیبندی، سا مقوله

زندگی، نحوه کدگذاری  کننده هشتم در مورد بیمه متن برگرفته از مصاحبه مشارکت تکه

 .ایم اولیه یا باز را نشان داده
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 که میکنن بحث ماخانم با که نبود یماه ای نبود یروز کردم یم فکر چرا» 

 که مونده شیکی یبرا گهید سال 0 میداد سال 2 سال 0 حالا از بعد آره

 ور کار فلان ،...یبرا میریگ یم یا خورده و 977 انشاالله ساله 97 شیکی

 حالا که یا نکته میناراحت نیشتریب یول میکن یم کارو نیا ،... یبرا میکن یم

 من به خدمات و یرسان اطلاع عدم نیباش داشته مدنظر شما خوامیم

 یمشتر هی عنوان به منو بود  کرده رها منو یعنی بود ...ی مهیب توسط یمشتر

 من حداقل سال طول در. رهیبگ من از تومن 077 سال به سال که دید یم

 «.... دیع کیتبر کارت هی سال انیپا سال آخر کتاب هی ارزش

 

کننده، در حال توصیف وضعیتی است که منجر به بازخرید  متن فوق مشارکت در تکه

شدگی،   بنابراین همزمان کدهایی از قبیل احساس رها. است  زندگی فرزندان او شده بیمه

گذار، عدم  گر از بیمه طلبی نماینده، ادراک از تصور بیمه درگیری ذهنی، ادراک منفعت

گذار، ارتباطات و تعاملات و ارتباطات  حس حضور، اهداف عینی، مدیریت تجربه بیمه

این کدهای اولیه در مرحله کدگذاری محوری در قالب . است از فروش کد گردیده  پس

عنوان نمونه حس  به. گردند بندی می مقولات و زیرمقولات با درجه انتزاع بالاتر طبقه

های پس از خرید و  شدگی در زیر مقوله احساسات منفی، ذیل مقوله نگرش رها

ذهنی نیز در طیفی از کد میزان و شدت درگیری . گیرند مضمون رفتار پساخرید قرار می

شده بعد شدت درگیری  متن اشاره گیرد که در تکه می درگیری ذهنی بالا تا پایین قرار

 .دهد می گذار با محصول را نشان ذهنی بیمه

 مفاهیم بسط و توسعه برای گذاری کد: گذاری محوری کد.  - 

ها را در بستری از شرایط و  کنش هم زمینه یک مفهوم پیچیده است که کنش و بر

ها برای زمینه، از ابزارهای تحلیلی،  در تحلیل داده. دهد می پیامدهای مورد انتظار قرار

گردید؛ در واقع  ها استفاده  واره پرسیدن سوال، انجام مقایسات، نوشتن یادآورها و طرح

آن را ( 9180)ی زمینه در حال انجام کاری هستیم که اشتراوس گذاری برا در هنگام کد
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با این کار پس از انجام تحقیق، پژوهشگر قادر است چیزی . نامد گذاری محوری می کد

دهد و  می شبیه این بگوید که در این شرایط، شخص این عمل یا رفتار را از خود بروز

در این پژوهش با . (2790اوس، و اشتر نیکورب)بود چنین نتایجی مورد انتظار خواهد

ای از شرایط، کنش و  زندگی در زمینه استفاده از ابزار تحلیل پارادایم رفتار خرید بیمه

 .گردید ها و برآیندها، تحلیل و ارائه کنش هم بر

 شرایط

و شرایط ( 2یا بیرون از شخص)محیطی  9شرایط در دو شکل شرایط خرد و کلان

گذار بر رفتار خرید   شرایط کلان محیطی تأثیر. است بندی شده طبقه  (فردی)درونی 

ای و  زندگی، مقولاتی چون شرایط اقتصادی، اجتماعی، فرهنگی، حکمرانی بیمه بیمه

هایی از قبیل ماهیت محصول، مدیریت بازاریابی و فروش  شرایط خرد، مولفه

را های جایگزین  زندگی و گزینه های فروشندگان بیمه های بیمه، ویژگی شرکت

زندگی از  هر یک از این مقولات در تمام شئون رفتار و فرآیند خرید بیمه. گیرد می  بر در

، با شدت و  ...مواجهه ادارکی گرفته تا تردید و اعتماد و عمل خرید یا بازخرید و 

برای . نمایند گذاری متقابل، ایفای نقش می  طور مستقیم و هم در قالب تأثیر ضعف هم به

های  عنوان ویژگی زندگی به بودن قرارداد بیمه مدت گی، دیریابی و طولانینمونه چندگون

عنوان مقوله  ، هم بر تردید و اعتماد به(عنوان شرایط خرد به)زیر مقوله ماهیت محصول 

عنوان  شده به شده و ریسک تصمیم ادراک محوری پژوهش و هم بر کنترل رفتاری ادراک

  کننده چهارم به خوبی به تأثیر متن زیر مشارکت ر تکهد. گذارند می  متغیرهای فردی تأثیر

های فرد و تعویق  بودن یا دیریابی محصول بر تردید، تقدم و تأخر اولویت ناملموس

 : گیری اشاره دارد تصمیم
 

                                                                                                              
1. Macro Conditions 
2. Outside the individual 
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 طرف ملموسه نا که چون داره رو مشکل این موضوع این کلا ولی....,,

 قسط یه حالا بخریم اینو حالا گه می آخرشه اولویت تو کنه می تردید هی

 هی کنیم عوض لباسشویی ماشین خوایم می حالا بشه اضافه دیگه وام و

 ،،... دونین می بندازه تعویق به رو کار این

عنوان  های فروشنده، به کننده ویژگی گذار بر رفتار مصرف  در بین شرایط خرد تأثیر

ساز، بر تردید، ارزیابی، اعتماد، نگرش و تصمیم،  ای بسیار با اهمیت و اعتماد مؤلفه

برای نمونه . صریح و مستقیمی دارد  شده و اقدام خرید تأثیر کنترل رفتاری ادراک

گردد باور بازاریاب به  کنندگان استنباط می مشارکت های که از مضمون صحبت چنان

کننده  مشارکت. محصول نقش بسیار زیادی در انتقال باور و اطمینان به بازار هدف دارد

زندگی به محصول در متقاعد ساختن  هشتم به نقش و اهمیت باور فروشنده بیمه

 :کند گذار اشاره می بیمه

 که چقدرم هر خودتونو ها هباش الکی و صوری چیزی یه وقتی....,, 

 که وقتی ها مداح. ها مداح مثل حالا کنین متقاعدم منو تونین نمی بکشین

 علیک السلام یه خوننا می ساده خیلی شعر یه حالا بشه وصل سیمشون

 مداح یه ولی شده وصل سیمش اون که چون چرا .کنن می گریه همه بگه

 هم بلندگو بهترین میاره شعرم بهترین کشه می خودشو میاد که هست

 خودش نیس وصل سیمش چون ولی شینه می مکانم بهترین ذاره می

 ایه منفی شخص اصلا خودش نداره خونه می داره که اینی به اعتقاد

 اعتقاد خودش وقتی کننده پرزنت پس. بندازه گریه رو کسی هیچ تونه نمی

 ،،... گول داره خودشو باشه نداشته بروشور این یا بند تا 97 این به

گذار، شرایط فردی  های بیمه کنش کنش و برهم  کننده و تعیین  گذار  های دیگر تأثیر مولفه

گذار  تر بر رفتار خرید بیمه تر و نه کم اهمیت است که به دلیل گستره اختصاصی

گذار،  بیمه  ها، آورده این مقولات مواردی چون تقدم و تأخر اولویت. گذارد می  تأثیر
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گذار، مدیریت بازاریابی و فروشنده  مواجهه با ریسک، ویژگی و هویت بیمه راهبردهای

کند،  گذار ایفای نقش می چند این مقولات در کل فرآیند خرید بیمه هر. گیرد بر می را در

برای نمونه . دارند عهده  تری را به رنگ ای از فرآیند خرید، نقش پر ولی هر یک در مرحله

گیری و اقدام، نقش آشکارتری دارد و رده  ر مرحله تصمیمها د تقدم و تأخر اولویت

گذار، بیشتر بر  ها و هویت بیمه دهنده مقوله ویژگی عنوان یکی از مفاهیم شکلسنی به

گذار  آورده بیمه. گذارد می  ها تأثیر ویژه بر احساس نیاز و انگیزه مقوله مواجهه ادراکی به

کند و  عنوان پیامد تردید ایفای نقش می هم بهزندگی،  شده به بیمه یا مبلغ تخصیص داده

نامه  گیری و اقدام و حتی بازخرید بیمه هم بر تردید و اعتماد، ارزیابی، تصمیم

 .گذارد می  تأثیر

 

 راحتی همین به کنم پرداخت الان رو زیادی ی هزینه بود قرار اگه....,,

 باز...  و کنم مشورت که شدم می دوگانگی دچار خیلی و کردم نمی قبول

 و باشه اندک خیلی قراره هزینه این چون که گم می ولی داشتم شک

 ایجاد من برای ای دغدغه بخواد که آره نمی فشاری خیلی و باشه کم کم

 ،،.. کنه

 کنکاش فرایند در زمینه
کنش افراد برای  فرآیند مفهومی است که چگونگی تعدیل و تطبیق کنش و برهم

را به منظور ( زمینه)گویی به تقاضاهای رقیب حاصل از شرایط در حال تغییر  پاسخ

یک پژوهشگر ممکن است در خصوص فرآیند در قالب . کند می حصول اهداف توصیف

سمت یک هدف یا زنجیره و اصطلاحاتی چون فازهای مختلف، مراحل و پیشرفت به 

به این معنی . این موضوع مستلزم تسخیر فرآیند در داده است. توالی یک اقدام بیاندیشد

ها دنبال شود  عنوان هدف کنش و واکنش شده توسط محقق به که خط سیر هدف تعیین

اساس  ای از ردگیری فرآیند در زمینه، بر عنوان نمونه به(. 2790کوربین و اشتراوس، )

کننده هفدهم، وی پس از مواجهه ادارکی با  های برآمده از مصاحبه با مشارکت دهدا
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زندگی، وارد فاز ارزیابی گردید و با توجه به نحوه مواجهه یعنی مواجهه سازمانی و  بیمه

بودن طرح در مقایسه با شرایط  تمایل به تطابق با هنجارها ذهنی و برآوردی از بهتر

ساخت؛ هرچند پس از چند ماه به  و این تصمیم را عملی عادی، تصمیم به خرید گرفت

ای از  گیری نگرشی جدید در زمینه از خرید، ایجاد تردید و شکل های پس دلیل ارزیابی

ای از ترسیم  ، نمونه9شکل . نامه مبادرت نمود گر، به بازخرید بیمه انفعال ارتباطی بیمه

ه خط سیر تطور مدل پیشنهادی و تحلیل کنند عنوان ابزار تحلیل و ترسیم ها به واره طرح

 :داده برای فرآیند است

 

 
 های ترسیمی در فرآیند پژوهش واره ای از طرح نمونه(:  )شکل

 های تحقیقیافته :منبع

و کنکاش ( ها با پیامدها کنش مرتبط ساختن کنش و برهم)حاصل کدگذاری برای زمینه 

مقوله اصلی در قالب ابعاد  97فرایند در زمینه یا به اصطلاح کدگذاری محوری در قالب 

مقوله شامل شرایط خرد، کلان و فردی در بخش قبل  4. بندی گردید ها طبقه و ویژگی

گذار تشریح و  مقوله دیگر در قالب فرایند خرید بیمه 0دامه بنابراین، در ا. تشریح گردید

مواجهه 

 ادارکی

 ترفیع فروش 

تطابق با 

 هنجارها

 خرید

 اقذام خرید

 ارزیابی

تعاملاشت و 

 ارتباطات
 تردید
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گذار با توجه به تغییرات در زمینه و  های بیمه کنش ضمن آن تغییر در کنش و برهم

 .اتصال آن به پیامدها تبیین خواهد شد

 مواجهه ادارکی
های اولیه  ها، ابعاد، مفاهیم و کد شده متشکل از زیرمقولات، ویژگی اولین مقوله استخراج

به دلیل ماهیت پیچیده و چندگانه . زندگی مواجهه ادارکی است در فرآیند خرید بیمه

ای از شرایط اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی، بازار هدف عموماً  زندگی در زمینه بیمه

با این حال افراد خواسته یا ناخواسته در . محصول نیست طور فعال در جستجوی به

مواجهه  شده،  های انجام اساس مصاحبه بر. گیرند مواجهه ادارکی با این محصول قرار می

مقوله مواجهه ادارکی فعال، منفعل و عدم  گذار با محصول در سه زیر ادارکی بیمه

ز آن جهت حائز اهمیت است که نوع مواجهه ادراکی ا. بندی گردید مواجهه ادارکی طبقه

عنوان  گذارد؛ به می  زندگی تأثیر گیری و رفتار خرید بیمه بر مراحل دیگر فرآیند تصمیم

های متصور، بر تصمیم و اقدام  کنش نمونه، نحوه مواجهه و چگونگی کنش و برهم

 کننده گذار از تردید و در رفتار پس از خرید مصرف خرید، به شکل گذار سریع یا عدم

، عدم تمدید و تبلغ دهان به دهان منفی بروز (نامه فسخ بیمه)در شکل بازخرید 

گذاری که خود کارمند شرکت بیمه و  عنوان بیمه کننده هفدهم به مشارکت. نماید می

 : گوید در بخشی از مصاحبه چنین می دارای مواجهه ادارکی منفعل از نوع سازمانی بوده 
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 یزیچ هی اً اتفاق سال همون اصلا شدم استخدام که اولش من راستش....»

 الان که ییها طرح الان مثل کارمندا یبرا فروش یبرا بودن گذاشته

 یبرا یطرح هی بود 82-80 ساله کنم فکر بودن گذاشته سالم اون ذارن یم

 دیبا ای بیمه کارمند حالا نکهیا طبق حالا منم گهید بودن گذاشته کارمندا

 بعدش ماه سه ماه دو اًبیتقر از بعد و گرفتم رو مهیب نیا یباش داشته

        «.....کردم  دیبازخر
 

زندگی خود متأثر از  عنوان اولین مرحله یا فاز از فرآیند خرید بیمه مواجهه ادارکی به

ای خرد و کلان همچون شرایط فرهنگی، اقتصادی و مدیریت بازاریابی  عوامل زمینه

همچون تمایل و فشار برای تطابق با هنجارها، تجربه های بیمه و عوامل فردی  شرکت

طور عام و  تردید یا اعتماد به شرکت ها و خدمات بیمه به)قبلی، سواد مالی، نگرش

 .، است...، تحصیلات، و (طور خاص زندگی به بیمه

 شک و تردید: مقوله محوری
ی مخاطب و زندگی در دامنه ادراک گرفتن محصول بیمه پس از مواجهه ادراکی و قرار

گذار با شک  ذهنی یا احساسی، بیمه –عنوان یک کنش شناختی تحقق ادراک انتخابی، به

کننده نوزدهم در توصیف چگونگی  عنوان نمونه مشارکت به. نگرند و تردید به آن می

 :گوید مواجهه با محصول از طریق یک بازاریاب می
 

 بهت خونه یه دونم نمی شد سالش 27 که پسرت مثلا بیا گفت این....,,

 ما به که بس از بعد حرفا این و فلان میدن بهش جهیزیه دخترت میدن

 مثل نباشه کلاهبرداری میگه ما به اینجوری گفتیم ترسیدیم اصلا ما گفت

 هی نکردمو اعتنایی حساب همین رو نباشه چیزا این و هرمی های شرکت

 هم با جا فلان بیا که دادن می وعید وعده هم اونا و کردیم فردا امروز

 ،،....نمیدونستم کنیم صحبت
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زندگی، خود برگرفته از شرایط خرد و کلان و  شایان ذکر است موضوع تردید در بیمه

گر،  های سازنده تردید مانند ماهیت محصول، بیمه رنگ ها و پی شرایط فردی مانند پایه

های بازاریابی و  خشی ارائهاعتمادی عمومی، اثرب پیشین و بی  ی ابهام اطلاعاتی، تجربه

زندگی به دلیل ماهیت  محصول بیمه. زندگی است شخص نماینده یا بازاریاب بیمه

بودن و فاصله زمانی اقدام و نتیجه، بالقوه مستعد  مدت چندگونه، پیچیده، دیریاب، طولانی

تردید  چه مورد بر خواستگاه تردید، آن علاوه. گذار است گرفتن در دامنه تردید بیمه قرار

تردید در مزایای . های تردید نیز شایان توجه است عبارتی گذرگاه گیرد یا به می قرار

گر، تداوم فعالیت و اعتبار  محصول، کارآمدی محصول، ایفای تعهدات از طرف بیمه

وکار عمل به تعهدات و توانایی اتخاذ تصمیم  شرکت بیمه، تطابق محصول با باورها، ساز

عنوان مثال،  به. کننده شک و تردید در بازار هدف است ز عوامل ایجادگذار ا اثربخش بیمه

 :نامه زندگی است اذعان داشت کننده بیستم و چهارم که داری بیمه مشارکت
 

 درصد 07 خوره می دردم به آیا که دارم شک که کنم می فکر درصد 47,,

 ،،...نه یا کنه می عمل تعهداتشو بیمه آیا که کنم می فکر حدودا
 

گذار  زندگی همچنان با بیمه شود این تردید حتی پس از خرید بیمه که مشاهده می چنان

این حال هم به   با. کند های مختلف می ماند و فرد را مترصد ارزیابی در موقعیت باقی می

زندگی به نیازهایی در درون و بیرون از  بودن بیمه های ذاتی و معطوف واسطه جذابیت 

مانند تبلیغات شبکه فروش، )گران  های تشویق و ترفیع بیمه اهبردفرد و هم به دلیل ر

گری از  ای و متأثر از عوامل مداخله ، در بستری از شرایط زمینه...(فروش شخصی و 

آگاهی، تیپ شخصیتی و سواد مالی، افراد راهبردهایی را در مواجهه با  قبیل ریسک

این . دهند محصول از خود بروز میشده ناشی از مواجهه با  درگیری ذهنی و تنش ایجاد

کنجکاوی، جستجوی اطلاعات بیشتر، تمایل )توجه تا درگیری  طیف از راهبردها از عدم

عنوان یکی از مقولات مهم  شود که خود مستلزم فرایند ارزیابی به را شامل می( و ترغیب

 .در فرآیند خرید است
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 ارزیابی 
گیرد و ایجاد تمایل  کننده قرار مصرف در صورتی که محصول در دامنه ادراک انتخابی

نماید، فرد با کنکاش، جستجوگری و درگیری بیشتر از موضع تردید به سرمنزل 

عنوان وسیله سفر و نه هدف ایفای  شود؛ در این بین ارزیابی به سپار می سازی ره اعتماد

. پذیرد می  کلان و شرایط فردی تأثیر و این ارزیابی خود از شرایط خرد. نماید نقش می

خرج  برای مثال در شرایط اقتصادی سخت، افراد حساسیت قیمتی و احتیاط بیشتری به

شده،  داده دهند؛ همچنین افراد با توجه به سطح سواد مالی و میزان سرمایه اختصاص می

های خرید، فرآیند جستجوگری و ارزیابی متفاوتی  اجتماعی و انگیزه آگاهی، طبقه ریسک

کننده ششم در این قسمت از گفتگوی خود  برای نمونه مشارکت. کرد  را تجربه خواهند

 :گذاری محصول پرداخته است  به ارزیابی تأثیر
 

 دیکن فرض مثلا نهایا که نیهم افتاد نخواهد نهایا یزندگ تو یخاص اتفاق....,,

 دارن نهایا که جهت نیا از جهت چه از باشد هم کننده ناراحت دیشا تازه

 اون تونهینم نیا خب.  یریبگ هزارتومن 077 سازمان کی از یبر شنیم ریتحق

 ،،...کارو نیا ادیب فرد اون نکهیا به کنه قیتشو رو فرد
 

ها و  در این مرحله نقش روابط انسانی چه در شکل تعاملات فروشنده و چه تجربه

و شک نمودن مسیر تردید به سوی یقین   های بستگان در ارزیابی، تسهیل و کوتاه توصیه

گر و  گذار است؛ به شکلی که آشنایی و تجربه قبلی با برند، بیمه  به اعتماد بسیار تأثیر

تواند  گذارد، بلکه می می  گیری تأثیر سازی و تصمیم تنها بر فرآِیند اعتماد نماینده فروش نه

عنوان یک  کننده چهارم به برای مثال مشارکت. گردد مستقیماً و سریعاً به اقدام منجر

  :کند که زندگی بیان می روشنده بیمهف
 

 عموش پسر بدونه شخص که نیهم اصلا اول جلسه تو کاملا بله....,,

 شده حل زایچ یلیخ داره همکارش ای داره داداشش ای داره رو مهیب نیا

 اگه خصوص به کرده هیته اون خب گهیم داره اعتماد اون به چون براش

 ،،....کرده هیته که یفلان گهید گهیم باشه یمهم شخص اون
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 سازی اعتماد و اعتماد
گیری،  شدن، تعلل در تصمیم  خیال رفتن، بی  تردید، منجر به طفره و ماندن در منزل شک

در واقع . شود های در دست بررسی می زندگی از گزینه کردن بیمه  تصمیمی و خارج بی

 .به دست آمده است گیری و هم اقدام خرید، مبتنی بر کیفیت و میزان اعتماد هم تصمیم

 برتری تردید یا اعتماد: نگرش
بینی رفتار موسوم به  های مبتنی بر نگرش در پیش یکی از نقدهای موجود به مدل

ریزی شده، نپرداختن به نگرش به محصول  صفته از قبیل اقدام برنامه های چند مدل

سید جوادین و )گیری مقاصد رفتاری  در شکل( 9صرفا توجه به نگرش به عمل خرید)

اساس نتایج این پژوهش کشمکش تردید و اعتماد از رهگذر  بر. است( 9419اسفیدانی، 

زندگی و  دهنده نگرش افراد به محصول بیمه ارزیابی یا بعضاً شهود، در نهایت شکل

صول را نیز زندگی، نگرش به مح بر  خرید بیمه این نگرش علاوه. خرید آن خواهد بود

شود یا نگرش تردید را شکل  شود؛ نگرشی که یا تبدیل به نگرش اعتماد می شامل می

تصمیمی، تعویق  زندگی یا در دیگر سو بی دهد و مبنای تصمیم یا قصد خرید بیمه می

های مورد بررسی، از دامنه  زندگی از گزینه کردن بیمه گیری یا تصمیم برای خارج تصمیم

 .شود انگاشتن محصول می نادیده ادراک انتخابی و 

 (عدم خرید/ خرید)گیری  تصمیم
گیری   برآیند ارزیابی، تفوق یکی از شک و تردید یا اعتماد بر دیگری و درنتیجه شکل

گیرد؛ در  گیری قرار می نگرش تردید یا اعتماد است که در هر دوحالت، مبنای تصمیم

استقبال، طفره  هایی چون عدم  کنش صورت برتری یافتن شک و تردید، کنش و برهم

گذار یا در  های بیمه زندگی از دایره انتخاب محصول بیمه تفاوتی و خروج  رفتن، بی 

اما در صورت سرآمدی اعتماد بر تردید و . دهد بهترین حالت جستجوی بیشتر رخ می

                                                                                                              
1. Attitude towards the act of buying 
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طور مثال   به. انجامد ایجاد نگرش اعتماد، به تصمیم خرید و مقاصد رفتاری می

در مورد نیاز به جستجوی بیشتر ( زندگی کارشناس بیمه)کننده پانزدهم  تمشارک

در مواجهه ( کارکردی واکنشی غیر  (گذار رفتن بیمه  و درمقابل از طفره )واکنشی سازنده(

 :گوید با تردید، چنین می
 

 واقعا خودشو قاتیتحق رهیم ای شده مردد حالا که یمشتر نیا....,,

 که یبند جمع اون به و بده کجا خوبه کجا واقعا نهیبب که کنه یم کامل

 برند دنبال هم معمولا حالا کنه یم دیخر رهیم رسهیم خودش ذهن شیپ

 ما الشیخیب بابا گهیم که داره دیترد نقدرآ اصلا نکهیا ای هستن

 شهیم یچ خب میریگ ینم گهید حالا که میریبگ عمر مهیب هی میخواست یم

 کنن یم فکر خودشون شیپ ینجوریا یزیچ نه میداد دست از یزیچ نه

 که دهیم نشون نجایا که کارشناسه هنر نجایا یستیبا گمیم که یصورت در

 و بره شتیپ از نشه پا و یصندل رو شیبشون گذارو بیمه اون یتون یم آقا

  ،،...کنه یم رها واقعا نکهیا ای نه ای کنه رها ویچ همه

 اقدام خرید

دارنده ارزیابی و  بر زندگی نیز مجدداً در اقدام خرید بیمهو ( تصمیم)فاصله بین قصد 

ها، میزان  تردیدهایی است که بیشتر مقولات و متغیرهایی چون شدت و ماهیت انگیزه

ها، ریسک  شده، ادراک فوریت اقدام، تقدم و تأخر اولویت تردید و درجه اعتماد ایجاد

مالی و ریسک تصمیم  خصوص از بعدشده به شده، کنترل رفتاری ادراک ادرک

این  بر علاوه. گیرد می بر شده در خصوص انتخاب محصول یا برند برتر را در ادراک

کاری،  احساسات، ادراکات و خطاهای ذهنی، ادارکی و شناختی مانند تعلل، اهمال

های شخصیتی افراد و عوامل  توجهی و نبود عزم و اراده معطوف به شاکله و ویژگی بی

تواند فاصله زمانی  ، می(طلبی گرایی و توفیق برای نمونه عمل)فرهنگ  ای همچون زمینه

برآیند این مرحله، تعویق خرید، انصراف از خرید، . سازد بین تصمیم و اقدام را متأثر
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گذار است که در  های بیمه زندگی از انتخاب شدن محصول بیمه ارزیابی مجدد یا خارج

های  ذهن فرد انباشته و به فراخور موقعیت ای با محصول در عنوان تجربه حال به هر

کننده بیست و چهارم در جواب علت  عنوان مثال مشارکت به. شود مختلف فراخوانده می

 : دارد که زندگی چنین بیان می فاصله بین تصمیم و اقدام خرید بیمه
 

 مصمم خب یول بود نایا نگرفتن یجد هم بود یتنبل هم بود قیتحق هم شتریب...,,

 زودتر آدم بده مهیب ی ندهینما یکاف ریتفس و حیتوض که اگر البته و کار نیا به بودم

 ،،...کنه یم اقدام
 

گذار را  از خرید بیمه  شده، عوامل مختلفی رفتار پس اساس تحقیقات انجام بر

های  گریزی افراد، ویژگی وضعیت سلامتی فرد در زمان صدور و ریسک. سازد می متأثر

بیمه و سرمایه فوت اولیه،  نامه، حق نامه، افزایش مدت بیمه نوع بیمهقرارداد از قبیل 

به نقل از  9411نصرآبادی و همکاران، ) شده و نحوه پرداخت تعداد اقساط پرداخت

بر بازخرید ( 2790، 4؛ مهدوی و عباد2799، 2؛ کسین بویر2778، 9کانان و همکاران

آگاهی از مزایای بیمه عمر، ارزشمندی بیمه سرمایه اجتماعی، تقدیرگرایی، . اند پرداخته

عمر، امنیت سیاسی، احساس امنیت شغلی، اعتماد مدنی، امید به آینده، وضعیت شغلی 

عنوان  ، به(9410) زاده و همکاران  و پایگاه اجتماعی و اقتصادی در پژوهش حلم

ازخرید مورد ویژه پس از خرید و ب زندگی به گذار بر رفتار خرید بیمه  متغیرهای تأثیر

زندگی  بیمه کننده مصرف رفتار بر گذار  تأثیر متغیرهای دیگر از. است گرفته  تأیید قرار

نامه با ارزش زمانی  تخصص شبکه فروش، عدم تناسب سرمایه بیمه  توان به عدم می

های بیمه عمر اشاره کرد  گذاران از خدمات، درآمد، تنوع و جذابیت پول، رضایت بیمه

 (.9482رزمجونی، آقازاده و )

                                                                                                              
1. Kannan  et al 
2. Kiesenbauer 

3. Mahdavi & Abed 
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های این پژوهش، همچنان شک و تردید و اعتماد همگام و به  اساس تحلیل داده بر

اند و  هم تنیده موازات همدیگر، هم به لحاظ شناختی و و هم از منظر احساسی در

هایی برای ارزیابی تصمیم و اطمینان از درستی تصمیم اتخاذ  گذار به دنبال نشانه بیمه

های زندگی دوستان،  نامه ر با تسهیم تجربه خرید، مقایسه با بیمهاین کا. شده است

بستگان، جستجوی شخصی، گرفتن بازخورد و ارزیابی تعاملات نماینده فروش و 

زندگی  های بیمه های جایگرین و طرح گر و همچنین مقایسه مجدد با گزینه بیمه

شرایط سیاسی، اجتماعی ای مانند  چند شرایط زمینه هر. شود های دیگر انجام می شرکت

طور گسترده و تورم،  ، شرایط اقتصادی به(ثباتی، اطمینان یا عدم اطمینان ثبات یا بی)

طور ویژه بر شدت تردید و اعتماد پس  تصرف خانوارها به نرخ سود بانکی و درآمد قابل

 .گذارد می  از خرید تأثیر

قدم در تصمیم، ریسک چون تیپ شخصیتی، ثبات ( فردی)علاوه متغیرهای درونی  به

، ...شده نامه و مبلغ اختصاص داده های خرید بیمه مالی، انگیزه  شده، سواد تصمیم ادراک

نتیجه این . سازد های پس از خرید را متأثر می کنش ذهنیت، احساسات و کنش و برهم

های شناختی و احساسی  چالش بین تردید و اعتماد در این مرحله که مبتنی بر ارزیابی

گر به منظور گرفتن  نامه، تعامل با بیمه ، به صورت تمدید قرارداد تا سر رسید بیمهاست

نهایتاً این تجربه، چه . رسد نامه و قطع ارتباط به منصه ظهور می بازخورد تا فسخ بیمه

عنوان  شود و به گذار انباشته می مثبت و خوشایند و چه منفی و نامطلوب در ذهن بیمه

شود و مبنایی برای  تبلیغ دهان به دهان با دیگران تسهیم می تجربه پیشین، به شکل

زندگی و چه بسا  های مرتبط با بیمه گیری های فرد از مرحله مواجهه تا تصمیم ارزیابی

، در بردارنده برخی از مقولات، زیرمقولات 3جدول . گردد ای می دیگر محصولات بیمه

ها و طی فرایند  اساس تحلیل داده بر دهنده مدل است که و مفاهیم مرتبط با عناصر شکل

 .کدگذاری باز و کدگذاری محوری استخراج گردید
 

  



 

 
02 

«
مه

د بی
خری

ار 
رفت

در 
اد 

عتم
و ا

د 
ردی

ک ت
کتی

دیال
ن؛ 

ارا
مک

 ه
ی و

باد
رآ

ص
ر ن

تیا
بخ

ی 
نعل

سی
ح

 
ی 

دگ
زن

...» 

  

  برخی از مقولات، زیرمقولات و مفاهیم و کدهای استخراج شده.  جدول 

 مفاهیم و کد های اولیه زیرمقولات مقولات

مواجهه 

 ادراکی

های مواجهه  روش

ادارکی، واکنش 

 به مواجهه ادارکی

قرارنداشتن در نقشه ادراکی، عدم فکر و اندیشه به این )ادارکی عدم مواجهه 

ها، رجوع به مشاور،  ها، دغدغه انگیزه)، مواجهه ادراکی خودانگیخته (مقوله

 ....(ها، تحصیلات، سازمانی،  شنیده)، مواجه ادارکی منفعل ...(گری و  جستجو

کشمکش 

تردید و 

 اعتماد

پایه ها و )تردید

پی رنگ ها، 

گذرگاهها، 

مراحل، شدت، 

 (واکنش

ادراک از نقش نماینده )گر  ها با منشاء بیمه ابهام کلی، ماهیت محصول، تردیدزا

گرانباری )، ابهام اطلاعاتی ...(فروش، بازاریاب، مدیریت بازاریابی ناکارآمد و 

، ...(گذار، تناقض اطلاعاتی و  شدن بیمه تقارن اطلاعاتی، گیج اطلاعاتی، عدم

 اعتمادی، تردید در مورد مزایا، کارآمدی محصول های پیشین، بی تجربه

 اعتماد

اعتماد به توانایی اتخاذ تصمیم اثربخش، اعتماد به مزایا، )موضوع اعتماد 

کارآمدی، ایفای تعهدات، تداوم شرکت بیمه، سازوکار ایفای تعهدات، تطابق 

فروشنده، پیشینه ذهنی، روابط شخصی با )گذارها بر اعتماد  ، تأثیر(با هنجارها

، فرآیند ...(ها، آورده، شفافیت و نگرش، کیفیت مواجهه با محصول، انگیزه

، (جستجوگری، مشورت، گروههای مرجع، گرفتن بازخورد)سازی  اعتماد

شدن با محصول،  ارتباطات و تعاملات، درگیر)سازی راهبردهای اعتماد

 ..(دوره قرارداد و های پیشین، برند، ضمانت شخص ثالث، کاهش  تجربه

 ارزیابی

 معیارها

، (گذاری ویژگی ها، تعهدات و منافع، کارآمدی و تأثیر)محصول

گذاری دیگر، راهبردهای  های سرمایه با مصارف دیگر، گزینه)پذیری مقایسه

ها، تطابق با هنجارها، برند،  ، تطابق با انگیزه...(مواجهه با ریسک دیگر و 

 ارزیابی ارتباطات و تعاملاتارزیابی و تطبیق اطلاعات، 

 مقایسه، تسهیم تجربه با دیگران، حساسیت به تبلیغات منفی راهبردها

 خرید گیری، اقدام، پسا مواجهه، تصمیم مراحل

ارتباطات 

 تعاملات

مدیریت ارتباط 

 گذار با بیمه

گذار، ارائه بازخورد و به روز  های بیمه اطلاع از دغدغه)ارتباطات پس از فروش

ارتباط )، ارتباطات و تعاملات....(های پس از فروش،  کردن، مدیریت چالش

 ..(گذار و  مستمر، توجه به بیمه

مدیریت تجربه 

 گذار بیمه

انتقال حس محبت و احترام، پشتیبانی، همراهی در وقایع زندگی، انتقال حس 

 ..خوشایند و

 نگرش

نگرش به 

 زندگی بیمه

کارکردی، غیر )، شناختی(بیم و امیدمثبت، منفی، دو وجهی )احساسی

 (کارکردی، خنثی

 ، مثبت(غیر اثربخش، عدم توجیه منطقی، تیری در تاریکی)منفینگرش به خرید 
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 مفاهیم و کد های اولیه زیرمقولات مقولات

 زندگی بیمه

تصمیم 

مقاصد )

 (رفتاری

ماهیت تصمیم 

 خردید

منطقی  -محور، پیچیده، آگاهانه، سهل و ممتنع، عقلائی سخت و دشوار، هدف

 .....و 

 ویژگی ها
ای، مشارکتی، مستلزم هماهنگی،  ، مشاوره(زمان بر، آنی)لنگرگاه زمانی

 ....محور، سخت و برند

فرآیند 

 گیری تصمیم
 مواجهه، ادارک انتخابی، تردید، ارزیابی، اعتماد، تصمیم

موانع 

 گیری تصمیم

ناتوانی در )، موانع شناختی(عدم توان مالی، عدم انضباط مالی)موانع مالی

اقناع خویش، تردید، عدم توانایی در انتقال ضرورت و جلب  بندی و جمع

 (تصمیمی پشتیبانی خانواده، ادراک از پیچیدگی تصمیم، بی

کنشگران تصمیم 

 خرید
 گیر، اقدام کننده ساز، تصمیم تصمیم

 اقدام

سفری از تصمیم 

 تا اقدام

نی و آنی، پایین، بالا، تحمیلی و ناخواسته، عقلا: بعد زمانی)ماهیت اقدام

، ...(آگاهانه، اثبات اجتماعی و تطابق با هنجارها، احساسی و هیجانی و

های  ، ارزیابی(اعتماد به فروشنده، برند، ادراک فوریت)ها محرک

بازنگری اولویت، مقایسه محصول، مقایسه محدود برندها، ارزیابی )تصمیم پسا

، ..(.اندازهای ذهنی، عوامل موقعیتی و  دست)، مخاطرات(تصمیم خرید

بودن تصمیم، تجربه  گذار، ناخواسته نکردن بیمه روز  سختی قدم اول، به)موانع

 خرید ، قهرمانان اقدام، پیامدهای عدم(عزمی صرافت خرید، بی دیگران، عدم

 عمل خرید
تماس با اولین معرف، تماس با نماینده فروش مورد اعتماد، مراجعه مستقیم به 

 شرکت بیمه

 تعامل و تداوم
ایفای تعهدات قراردادی، استفاده از مزایا، گرفتن )های پس از خرید تماس

 ، استفاده از مزایا، تداوم قرارداد(بازخورد

بازنگری و 

 بازخرید

شده و آگاهانه، اکراه و اضطرار،  ریزی احساسی، برنامه)ماهیت تصمیم بازخرید

های پس از خرید،  تردیدگر،  انفعال بیمه)، زیرایی و برآیی بازخرید(قدم ثبات

...( ، مالی و ...(گذار، تعارض اطلاعاتی و  کردن بیمه رها) ارتباطات و تعاملات

 و پیامدها

 تبلیغ دهان به دهان منفی، توصیه به دیگران تسهیم تجربه

  های تحقیقیافته :منبع
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 نظری برای ادغام کدگذاری:گذاری انتخابی کد .  - 
بینی  داده، پژوهشگر را به سمت ارائه مدلی جهت درک و پیشهای مبتنی بر  تحلیل

ای از  زندگی در زمینه زندگی رهنمون گردید که در آن رفتار خرید بیمه رفتار خرید بیمه
گذار بر رفتار خرید   عنوان متغیرهای تأثیر شرایط خرد و کلان و شرایط فردی به

تمام مراحل خرید از مواجهه  زندگی به صورت کشمکشی بین تردید و اعتماد در بیمه
بویژه در شرایط اقتصادی . گردد ادراکی گرفته تا خرید، استفاده و کنارگذاری متجلی می

زندگی را  تری رفتار خرید بیمه ثبات، با تورم بالا این کشمکش به شکل شدید بی
 .، مدل برخاسته از داده این پژوهش را به تصویر کشیده است9نمودار . نوردد درمی
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اساس مدل، پس از مواجهه ادراکی با محصول که خود در بستری از شرایط خرد و  بر

دهد  می  رخ  ،...های بیمه و  کلان اقتصادی، اجتماعی، فرهنگی، مدیریت بازاریابی شرکت

ها و هویت  ویژه ویژگی ، به(فردی)کنندگی شرایط درونی  گذاری و تعیین  و با تأثیر

آگاهی و ریسک  اجتماعی، دوره زندگی، ریسک مالی، طبقهگذار از قبیل سواد  بیمه

. شود و تردید، ارزیابی و اعتماد می  گذار همزمان وارد مرحله شک بیمه  ،...شده  ادارک

ترین  عنوان ضعیف ترین گزینه و اعتماد به  عنوان محتمل در این میان شک و تردید به

کننده  ع هم در سطح اجمالی که ایجادواق  ارزیابی، در. شود گذار عارض می وجه بر بیمه

عنوان مسیر و فرآیند حرکت از  است و هم به( به احتمال کمتر)شک و تردید یا اعتماد 

نماید؛ حاصل کشمکش بین تردید و اعتماد هم از  سازی عمل می شک و تردید به اعتماد

قواعد برهای تصمیم و  مسیر ارزیابی و گاهی به صورت شهودی، با استفاده از میان

زندگی  گذار به محصول و نیز خرید بیمه گیری نگرش بیمه سرانگشتی، منتهی به شکل

. خواهد بود( تصمیمی یا قصد نخریدن یا بی)شود و ثمره آن تصمیم و قصد خرید می

، (فردی)گذار از طریق ارزیابی از شرایط درونی  سازی بیمه است فرآیند اعتماد بدیهی

گذار، تمایل به تطابق با هنجارها،  ها، آورده بیمه همچون، احساس نیاز، انگیزه

گذاری، سبک زندگی و  آگاهی، راهبردهای مواجهه با ریسک، ترجیحات سرمایه ریسک

شرایط خرد و کلان محیطی همچون فرهنگ، اقتصاد، شرایط اجتماعی و فضای 

، ...گر و  های فروشنده، مدیریت بازاریابی و فروش بیمه اعتمادی، ویژگی بی

برای نمونه شرایط کلان از قبیل شرایط اقتصادی همراه با شرایط درونی . شود می متأثر

گذار، با افزایش حساسیت افراد به مباحث مالی، امید به  فردی مانند وضع مالی بیمه

 .سازند می شده، این فرآیند را متأثر زندگی و ریسک تصمیم ادراک

از طریق )ر مستقیم و هم از طریق نگرش طو در هر صورت تفوق اعتماد بر تردید هم به

بر تصمیم و قصد خرید ( ویژه نگرش به خرید ساختن نگرش به محصول و به  متأثر

دارد و به تصمیم و  بر تفوق اعتماد بر تردید، نگرش مبتنی بر اعتماد را در. گذارد می  تأثیر

را باعث انجامد؛ در مقابل برتری شک و تردید، نگرش تردیدآلود  قصد خرید می



 

 
87 

«
مه

د بی
خری

ار 
رفت

در 
اد 

عتم
و ا

د 
ردی

ک ت
کتی

دیال
ن؛ 

ارا
مک

 ه
ی و

باد
رآ

ص
ر ن

تیا
بخ

ی 
نعل

سی
ح

 
ی 

دگ
زن

...» 

  

ناگفته نماند که گاهی . دهد شود که عدم خرید، تعویق خرید و اجتناب را نتیجه می می

رغم سلطه تردید، به دلیل متغیرهای دیگری همچون فشار برای تطابق با هنجارها  علی

چشمی، برآوردن انتظارات خانواده یا در موارد خرید تحمیلی، به  هم  و  برای مثال چشم

نگی همچون رودبایستی با فروشنده و همچنین رفتارهای تکانشی، دلیل عناصر فره

در صورت . انجامد گیرد و حتی گاهی به عمل خرید می تصمیم و قصد خرید شکل می

زندگی، تحقق این قصد به معنی عمل خرید نیز معمولا  گذار برای خرید بیمه قصد بیمه

ها و  فردی از قبیل سوگیری ونویژه خرد و در ای از شرایط به بر و باز در زمینه زمان

، ادراک از فوریت، ارزیابی دوباره از (تصمیمی و تعلل برای مثال بی)خطاهای شناختی 

برای نمونه ادراک از توان اتخاذ تصمیم بهینه ) شده  تصمیم خرید، کنترل رفتاری ادراک

د ها به معنی رخدا ، عوامل موقعیتی همچون تقدم و تأخر اولویت(و توان پرداخت

کار یا مصمم، قاطع  اهمال)گذاری، تیپ شخصیتی  تر، ترجیحات سرمایه اولویتی ضروری

 .یابد دهد یا تحقق نمی می  ، رخ...و ( و دارای عزم و اراده

این مرحله از مواجهه ادراکی . شود در صورت خرید، مشتری وارد مرحله پساخرید می

تردید ناشی از ارزیابی مجدد در این مواجهه شک و . گردد جدید با محصول آغاز می

های  ها و برند  از طریق سازوکار مقایسه با طرح)ویژه تصمیم و اقدام خرید  محصول و به

در بستری از شرایط خرد و کلان از جمله ...( های جایگزین و  حل ها و راه دیگر، گزینه

اعم )گر  بیمهسیاسی و متأثر از کیفیت ارتباطات و تعاملات  –ثباتی اقتصادی  تورم و بی

این . تواند به نگرش تردیدآلود پساخرید بیانجامد می( از شرکت بیمه و نماینده فروش

در . سازد می گذار را متأثر نگرش با تعاملی دوسویه با اعتماد، مجدداً تصمیم و اقدام بیمه

ر گ مدیریت بازاریابی بیمه بر متغیرهای خرد و کلان مورد اشاره، خرید، علاوه مرحله پسا

همچون کنترل ( فردی)و شرایط درونی ( گذار ویژه به لحاظ مدیریت تجربه بیمه به)

سزایی بر  گذار، نقش به و وضع مالی بیمه( ویژه توان پرداخت به)شده  رفتاری ادراک

. گذار خواهد داشت تردید و اعتماد، ارزیابی و نگرش و نهایتاً تصمیم، قصد و اقدام بیمه

ای همچون  شرایط زمینه  تواند تأثیر گذار می اسات بیمهخصوص ادراکات و احس به
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گذار از  شدگی، ادراک بیمه برای مثال احساس رها. شرایط اقتصادی را تشدید نمایند

توجهی که همگی مرتبط با مدیریت ارتباط با  گر و ادراک بی اهمیت رابطه نزد بیمه

رد وضعیت اقتصادی و گذار در مو تر شدن بیمه مشتری است نقش به سزایی در حساس

نامه  کردن وفاداری و بازخرید بیمه ارزیابی حسابگرانه از محصول و درنتیجه مخدوش

گذار،  های بیمه های لاینحل زمان خرید، ماهیت خرید، انگیزه چند تردید هر. کند ایفا می

های شخصیتی چون  تر و ویژگی آگاهی و عوامل موقعیتی مانند نیازهای ضروری ریسک

در صورت . توان در رخداد اقدام بازخرید نادیده گرفت اراده و عاملیت را نمیعزم و 

بار با تجربه پیشین قرار  بازخرید، فرد مجدداً در مواجهه ادراکی با محصول البته این

تواند طیفی از  ای می گیرد و با توجه به علت بازخرید و دیگر متغیرهای زمینه می

گرفتن، درگیری مجدد با محصول و خرید را اتخاذ  راهبردهای مواجهه همچون نادیده

 .نماید

 بندی پیشنهادهاجمع.  
زندگی  بر ماهیت ویژه و منحصر به فرد بیمه  اساس تحلیل برآمده از داده، علاوه بر

ویژه محور، به عنوان محصولی دیریاب، پیچیده، چندگونه، این محصول شدیداً زمینه به

پذیری از تغییرات در شرایط اقتصادی و چگونگی ارتباطات و تعاملات   به لحاظ تأثیر

های متعددی مرتبط با سیستم ارزشی  این محصول ماهیتاً با دوگانگی. ارزیابی گردید

متعارض فرد در رابطه با مسائل کلانی همچون تقدیر یا تدبیر، جهد یا توکل تا مسائل 

، مواجهه  ...مدت یا بلندمدت فرد و  گذاری و نگرش کوتاه مایهخرد مانند ترجیحات سر

گذار را همزمان درگیر ملاحظات متعارض و مستمر  هایی بیمه چنین ویژگی. است

توان مضمون رفتار خرید  سازد به شکلی که می شناختی و اجتماعی می شناختی، روان

ر در تمام مراحل کشمکشی مستم. زندگی، را کشمکش تردید و اعتماد دانست بیمه

گیری نگرش، که محدود به  گیری خرید از مواجهه ادارکی تا ارزیابی و شکل تصمیم

کند و حتی در  گذار را نیز هدایت می بلکه رفتار پساخرید بیمه. اقدام خرید نیست
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نامه، هنوز، در قالب تجربه پیشین، مواجهه ادارکی آتی و  صورت فسخ و بازخرید بیمه

 .سازد دهان فرد در توصیه یا بدگویی در خصوص محصول را متأثر می تبلیغات دهان به

ثباتی، پیچیدگی محصول و رفتار  اطمینان و بی های پژوهش، تورم، عدم اساس یافته بر

ترین متغیرهای خرد و کلان، و دوره زندگی، سواد مالی، وضعیت مالی  فروشنده از مهم

ها از جمله  ، تقدم و تأخر اولویتو شرایط شغلی، ریسک آگاهی و ریسک ادارک شده

چند خرید  این هر بر علاوه. زندگی است گذار بر رفتار خرید بیمه متغیرهای فردی تأثیر

توجهی در  بر و مستلزم کنکاش و بررسی قابل ای، فرآیندی، زمان زندگی غالباً مرحله بیمه

اختی و های شن سوگیری  مقایسه با محصولات دیگر است، با این حال از تأثیر

گر با  غالباً متأثر از ارتباطات و تعاملات بیمه)های تکانشی  شناختی و رفتار روان

کنندگان  دهد مصرف می های برآمده از داده نشان تحلیل. نباید غافل بود( گذار بیمه

ها و رفتار فروشنده و  ویژه ویژگیبرهای ذهنی بهطور قابل توجهی از میانزندگی به بیمه

زندگی در فرایند  های مرتبط با بیمه گیری گر در تصمیم تعاملات بیمهارتباطات و 

نتایج پژوهش بر نقش با اهمیت احساسات و عواطف بر . کنند اعتمادسازی استفاده می

توان  زندگی را می نحوی که خرید بیمهبه. زندگی صحه گذاشت رفتار خرید بیمه

 .برآیندی از احساس و منطق تلقی نمود

زندگی، تردید و فرآیند  های برآمده از داده، مضمون رفتار خرید بیمه یلبراساس تحل 

گران باید بر راهبردها  زندگی، فرآیند اعتمادسازی است؛ بنابراین تمرکز بیمه خرید بیمه

اتخاذ راهبردهای بازاریابی . ساز متمرکز باشد های کاهنده تردید و اعتماد و فعالیت

زندگی در بستری از ارتباطات و  آمیخته بازاریابی بیمه ویژه در مورد عناصراثربخش، به

های  در حیطه محصول، ارائه طرح. ضروری است  تعاملات کارا، مطلوب و خوشایند

گذار و با لحاظ اشتهای ریسک، ترجیحات  ای متناسب با نیازهای بیمه متنوع بیمه

اعتماد بسیار حائز کننده از تردید به  ، در گذار مصرف...گذار، وضعیت مالی و  بیمه

در   که مزایای محصول به نوعی باید احساس حضور بیمه ضمن این. اهمیت است

مدت در کنار منافع ذاتی و  بنابراین با افزودن منافع کوتاه. زندگی افراد را تقویت نماید



 

 
14 

84 

«
 و 

دی
آبا

صر
ر ن

تیا
بخ

ی 
نعل

سی
ح

مه
د بی

خری
ار 

رفت
در 

اد 
عتم

و ا
د 

ردی
ک ت

کتی
دیال

ن؛ 
ارا

مک
ه

 
ی 

دگ
زن

...» 

     

گذار  گذاری مبتنی بر تمایل به پرداخت، بودجه و نیازهای بیمه مدت محصول، قیمت بلند

سوگیری لنگر، چارچوب بندی، حسابداری ذهنی و )های شناختی  اظ سوگیریو با لح

در زمینه . گردد ای منعطف ارائه زندگی طراحی و به شیوه باید محصولات بیمه...( 

دیده و  ویژه در راهبرد فروش شخصی با ایجاد ساختار منظم، آموزش به  تشویق و ترفیع

ای لازم، در قامت  و مذاکره و دانش بیمه های ارتباطی های صحیح، مهارت واجد انگاره

های چندکاره  استفاده از کانال. گذار را جلب نمایند عیار اعتماد بیمه یک مشاور مالی تمام

گذار، درک تردیدهای فرد در  های بیمه گیری برای ارتباطات مستمر، حضور در تصمیم

. گردد توصیه میشده  گویی خوشایند و سفارشی هر مرحله از فرآیند خرید و پاسخ

جمعی محصول قبل از  های دسته ات اجتماعی ارائه علاوه با توجه به نقش پررنگ تأثیر به

تواند راهبرد فروش اثربخشی  گذاران می خرید و برگزاری جلسات جمعی با بیمه

چهره،  به ترتیب ایجاد یک سامانه قدرتمند چندکاره واجد تعاملات چهره بدین. گردد تلقی

گیری صحیح  گذار در تصمیم زندگی به بیمه ، فردی و جمعی مخصوص بیمهالکترونیکی

 .کند کمک می
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 ملاحظات اخلاقی

 حامی مالی

 .این مقاله حامی مالی ندارد

 مشارکت نویسندگان 

 .اندتمام نویسندگان در آماده سازی این مقاله مشارکت کرده

 تعارض منافع

 .گونه تعارض منافعی وجود نداردبنا به اظهار نویسندگان، در این مقاله هیچ

 رایتتعهد کپی

 .رعایت شده است (CC)راست طبق تعهد نویسندگان، حق کپی
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