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Abstract  
The present study examines the understanding of brand phobia formation 
process among customers of insurance companies in Ilam in 0202     using 
exploratory analysis. This research is applied in terms of purpose and in terms 
of data collection is an exploratory one. The qualitative part is done through 
interviews and the quantitative part is descriptive survey. The statistical 
sample in the qualitative part includes 02   specialists, experts, insurance and 
marketing brokers that selected by targeted sampling method and in the 
quantitative part includes insurance customers in Ilam city. 483    people were 
selected by simple random sampling method for quantitative part. The data 
collection tool was document review, interview and researcher-made 
questionnaire. In the qualitative part, validity was confirmed based on peer 
review and in the quantitative part based on content validity. The reliability in 
the qualitative part was based on the agreement coefficient of colleagues and 
in the quantitative part based on Cronbach's alpha coefficient. The analysis of 
this data in the qualitative part was done using the analysis and coding of 
interviews and in the quantitative part through one-sample t-test and factor 
analysis by spss00   and Amos software. Accordingly, 10   effective items, in 
understanding the process of brand phobia formation, were coded and 
categorized. The results showed that brand phobia among customers 
includes concepts such as lower payment for damages, lack of insurance 
knowledge, lack of trust in not providing proper services, lower insurer 
commitment and fear of false promises. Causal factors include; legal errors, 
personal underlying factors, social or moral errors, human rights. Underlying 
factors include; bureaucracy, notoriety or lack of reputation, insurers' level of 
awareness, economic problems, distrust, incomplete information 
dissemination and non-observance of Work principles. Intervening factors 
include; cultural issues, advertising and multiplicity of insurance branches. 
Strategies include; staff training, accelerating service delivery, awareness 
raising, building trust, providing diverse services and customer orientation and 
finally consequences include; stopping brand support, negative WoM (word 
of mouth), brand hatred and brand phobia development. 
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      چکیده
هدا   گیدر  بردد  هریسدی بر بدیت یاد ریات کدر        فهم فرآیند  کد          بررسی    به     حاضر      پژوهش
                                                پربیخ دده یسدد ن ییددت پددژوهش یف دکددر هدد  ا  دداربرب  و یف       9911       بر سددا    ی  کددهر ییدد  بیمدده

                         صددترک  دده بخددش  یطددی یف  ریدد                           آییخ دده ی  اددافی یسدد ا بدد یت    ا  هددا                 لحدداگ گددربآور  بیب 
                             جایعده آیدار  بر بخدش  یطدی کدای             باکد ن                                        یصاحبه و بر بخش  میا تتصدیطی پیمایادی یدی   

     گیددر               بدده کددیت  دمتدددههددا  بیمدده و بافیریددابی ی خصصدداتا  ارکناسدداتا  ددارگ یر        دطددر یف     91
 ده    دطدر  983ی  بر سدح  کدهر یید   بده تعد یب      یاد ریات بیمده                           ه فمن  و بر بخش  می کای  

           هدا بدر یسدا       ب                                         یتربیحالعده ردریر گرف ند ن یبد یر گدربآور  بی     گیر  تصدابفی سداب    به روش دمتده
     گتیده     19     یسدا      ییدت                                                            یصاحبه یدرور یسدناب و ید یر  و پرسادنایه پژوهادخر سداخ ه بدتبن بدر        

           بند   کد د ن                  بند   و بسد ه             یتربیحالعده گیدر  بردد  هریسدی    فهم فرآین  کد      بر          تأثیرگذیر
                                                                             بر یسدا  د دایب بردد  هریسدی بر بدیت یاد ریات کدای  یطداهیمی یادند  مپربیخد   م در یب د              

                        خد یاک یناسد ا پداییت آید ت           یریئده                    ی ا عد   یع مداب بر                          بک  ا  م بتبت بیدش بیمده          خسارک ویر
               عتیید  ع دی کدای         ده          دادات بیب             باکد ن د دایب         غدیت  یدی   و  بر      ها                  گذیر و تر  یف وع           تعه  بیمه

                                                 ی  فددرب ا یکدد باهاک یج مدداعی یددا یخ رددیا ح(ددت  یدسددادی                                میکدد باهاک رددادتدیا عتییدد  فییندده
                                                    بترو ریسددی یبیر ا بدد دایی و یددا د یکدد ت کددهرکا سددح  آگدداهی              ی  کددای  م           عتییدد  فییندده 

                                           یع مدداب ا داددر ی  عدداک دددار ا رعایدد  د ددربت یصددت                           گددذیریتا یادد  ک یر صدداب ا بددی    بیمدده
                                                             گر کدای  میسدائ  فرهنخدیا تب ی،داکا تعد ب کدع  بیمده  ریهبربهدا کدای                              ار   عتیی  ی یخ ه

                                 ا یع مابسداف ا یریئده خد یاک ی ندت ا                                                     مآیتفش  ار ناتا تسدری  بر یریئده خد یاکا آگداهی بخادی     
               ی  ینطددیا ی نطددر                                                               یادد ر  یدد یر   و پیایدد ها کددای  متتردد  حمایدد  یف برددد ا تب ی،دداک تتصددیه 

      باک ن                                 ک ت یف برد ا تتسعة برد  هریسی  یی
 

                                                           
 باک ندایه ییییت ی(اله یس خرج یف پایات ن9
 BMR.2221.32223.2201/12.22201ن کناسه بیجی ا : 2
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 ایه ی یری  برد فص ن
 9911 فیس ات چهار ا و س یب کمار  هط ما بور 

 نبرد ا برد  هریسیا یا ریات بیمها تح ی  ی  اافی :کلیدی واژگان
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 مقدمه -9

گیددر  بر فرآیندد  خریدد ا بددا برددد ها  ی طدداوتی  ییددروف  خریدد یریت بددری  تصددمیم

                                                   برددد  بدده یعنددا  ویا ا داددادها  ددریا سددمب  و یددا هددر ویژگددی   رو هسدد ن ن روبدده

                               بهندد   خدد یاک و یحصددتسک یف سددایریت                              بیخددر   دده سددب  ی مای سدداف  یریئدده 

           عنددا  ویا ا              ن برددد  بدده ی    9913                              گددربب م ریمددی ع تیجدده و هم دداریتا          تعریدد  یددی

                                                       داددادها  ددریا سددمب  و یددا هددر ویژگددی بیخددر   دده سددب  ی مای سدداف          

            گددربب م ریمددی                                         بهندد   خدد یاک و یحصددتسک یف سددایریت تعریدد  یددی         یریئدده

                                          ن ییددروف ا یطهددت  برددد  گسدد رش یاف دده و کددای         9913                  ع تیجدده و هم دداریتا  

                                            هددا و یب یرهددا  بافیریددابی و یرتبددا ی یسدد   دده بدده                        یسدد (ریر تتسددی یدد یر ت نیدد 

                       ند  و هد   آت ییجداب ید                                            تمای  ی  کدر   یدا یحصدتسک یف رربدا  مد  یدی      

ی ددی یف یتضددتعاتی  دده بر                نندد گات یسدد ن                          تددأثیر یاددد گار بر مهددت یصددر   

 فیینه برد  و برد ساف  ی  دکر یس  برد  هریسی یا تر  یف برد  یس ن

بر  .بدده یعنددی تددر  بیرب  «φóβoς» بر یصددح ی یتدددادی  تددر  یددا فتبیددا 

 یم یع (داب بدر ییددت بدتب  ده خدد ی  فتبدت  تدر  و وحادد  ری بر       هدا  ردد فیدات 

  تددر  یدد  وی ددنش عددا طی 1: 2111ا9ختیددد  مفاریددار بکددمنات یتدددادی یددی

یحالعداک دادات بیب   ده یحسدا       بیندی خحدر یدا ته ید  یسد ن     به حضتر یا پیش

تتیدد  بدا ترغید      نند   بیربا تدر  یدی   تر  تأثیر بسیار خدتبی بر رف دار یصدر    

ینکددتر ج ددتگیر  یف د ددایب هددا  خددا  بدده گات بدده یدجددا  فعالیدد  ننددیصددر 

هددا  تب ی،دداتی یددشثر باکدد ن تجربدده تددر  باعدد  ت(تیدد     ترسددنا ا بر فییندده

تتیدد  تدأثیر یتب دی    برد  یتربیسد طاب  ردریر گیدربا یدی     کتب و یگدر بده  یتضت  یی

     ددتر            نندد گات بدده    یصددر    952: 2193ا2بر ترغیدد  بیکدد ه باکدد  مبیت و هتئدد 

            نندد گات بدده                                              ر  رویبددی ی طدداوتی بددا برددد ها بیرددد  برخددی یف یصددر         چاددمخی

                      تتجده بد یت هسد ن  و ح دی                                              برد ها  ختب ع رده و عاد  بیردد ا برخدی دید  بدی      

                                                           
1. Furmark 
2. Dunn and Hoegg 

https://www.researchgate.net/scientific-contributions/30502539_JoAndrea_Hoegg
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                                               ی  یحسددا  تنطددر بدده برددد   خددا  بیکدد ه باکددن  مکددجا  و             یم ددت یسدد  عدد  

                   گیدر  بردد  هریسدی بر                              و یدا یین ده ینجدر بده کد          965  :     9911            صاب  وفیدر ا  

              گات ک   باک ن     نن     یصر 

 .بسدد خی فیدداب  بدده یدد  برددد  بیرددد ا وفددابیرتر ختیهندد  بددتب یادد ریادی  دده ب 

بسد خی بر  دت    یدد   ده ب   تدا بده ییدروف دادات بیب      هدا پدژوهش  ه ی تر برحالی

 نندد گات تجربیدداک کددتب فیددری یصددر  یابدد  و ت(تیدد  یددی فیددات تتسددعه یددی 

 ن بر ویردد  پدد  92: 2199ا 9کددمار  بددا برددد  بیرددد  مسس تیسدد ا و سددیرینیبددی

هدا  سدتبآور  هدر چده بیاد ر      وکدنتبها  ی طداوتی  ده بر ریبحده روش    یف گط 

آیدد  بررسددی رو  بو  سدد ه یعنددی یادد ر  و   صدداحبات برددد  بدده ییددات یددی  

مهنیدد  یو دیدد  بر ییجدداب برددد  هریسددی یهمیدد  بدداسیی بیرب گرچدده ییددت بو رو   

 ترهدا  یربدتب بده هرید      باکدن  و بایسد ی فا   تط ید  یدی  س ه یف هم غیررابد  

  ن93: 2191ا 2ری با هم بررسی دمتب مفریریا و گتدسالتف

یدد   ده ه ینده جدذت یاد ریات ج ید  پدنب بریبدر ه ینده          ها بریاف هییروف  کر  

حطددم یادد ریات  نددتدی یسدد  و یف بسدد  بیبت یدد  یادد ر ا تنهددا یف بسدد     

بت  دد  بیبت یدد  ر ددم فددروش دیسدد  ب  دده فریتددر یف آت بدده یعنددی یف بسدد  بی  

تتیدسد ه بر  دت  فدد گی خدتب یدجدا       جریات خرید هایی یسد   ده یاد ر  یدی     

 ن بر ییدات  اسهددایی  ده یدرب  بر  ددت     99: 9919بهد  مع دی آبدداب  و یدتغ یا   

 نندد ا صددنع  بیمدده یف بسدد ه صددنایعی هددا یسدد طاب  یددیروفیددر  بدده بفعدداک یف آت

رو هسدد ن ن ی  روبددههددا  چن گادددهگیددر هددا بددا تصددمیمیسدد   دده یادد ریات آت

بهند  و برخدی    دتر ید ی  بردد  خدتب ری ت،ییدر یدی      ها ب وت بلی  و بهبرخی یف آت

صددترک عجیبددی بدده برددد  ید خددابی خددتب وفددابیر هسدد ن ن ییددت بو ی(تلدده بیخددر بدده

باکد   بندابرییت   یهم داکدی یف سدح  ی طداوک بردد  هریسدی بر یفدریب یخ  د  یدی        

یدد  ب یدند   ده     ده یاید   تدریت گروهدی هسد ن     ی  جد و یهدم  هدا  بیمده  کر  

                                                           
1. Lastovicka and Sirianni 
2. Ferreira and Goncalves 
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هددا چختددده هددا چختددده یسدد  و ییددت کددر  رف ددار خریدد یریت و برددد  هریسددی آت

تتیدندد  یف ییددت دددت  رف ارهددا بددری  بهبددتب بافیرهددا  خددتب یسدد طاب   نندد   و یف  یددی

سددت  بیخددر یادد ریات هددم بوسدد  بیرددد  ییدد یت برددد  هریسددی خددتب ری بر     

هددا  جددای  و  ددای ی بر  هش نندد  و بددا تتجدده بدده یین دده بر ییددت حیحدده پددژو  

ی  یدجددا  هددا  بیمدده                                                               یرتبدداب بددا فهددم پ یدد   برددد  هریسددی خصتصددا  بر کددر    

ینکددتر دادد   و خدد م ع مددی بر ییددت یرتبدداب وجددتب بیربا ضددرور  یسدد   دده بدده 

هدداا هددا  کددر  ینکددتر بهبددتب فعالیدد بسدد یابی بدده یددتیرب یحددری کدد   و بدده 

 سی صترک گیربنبررسی  ای ی یف عتیی  تأثیرگذیر بر برد  هری

کدر   خصتصدی    95کدر   بول دی و    9صدترک  گدر بده  بردد  بیمده   21بر ییریت 

کدددر   بیمددده  9کدددر   بیمددده غیربول دددی بر یندددا   آفیب یر صددداب  و  9و 

 95211ی  ری بر بدددیش یف یدددد   ددده خددد یاک بیمدددهیت دددایی بر  ادددتر فعدددا 

ه بر ی نددتت ضددری  دطددتم بیمددبهندد ن هددم ددارگ یر  یریئدده یددی 211دمایندد گی و 

هدا   تتلی  داخدال  بیخ دی یسد   ده بدا یح سدات حد  بیمده         %9.5ییریت یعاب  

هددا  حمددای ی ییددت ضددری  هددا  بافداسدد خی و بیمددهتددأییت یج مدداعیا صددن و 

 %91                 یاف دده حدد وبی   دده بر  اددترها  تتسددعهختیهدد  بددتبن برحددالی %3.6یعدداب  

را گددهددا  خصتصددی بیمددههددا  یخیددر بددا یفدد ییش تعدد یب کددر  یسدد ن بر سددا 

یاف ده یسد  مبه کد ی کداهر  و     گیدر  یفد ییش   دتر چادم  ها بده رراب  ییات آت

هددا  خصتصدددی بر ییدددت  رویدده کدددر    ن وروب بدددی11-16: 9919هم دداریتا  

تتیدد   یسیر و تتجده د دربت بده یندابعی  ده بدر یرفش بردد  تأثیرگدذیر یسد  یدی          

رف دار  بدیت بدر بر    آثار یخربدی ری برجدا  گدذیربن یفجم ده د داک   ید   برییدت       

گددذیرب برددد  هریسددی یسدد ن برددد  هریسددی بدده یعنددا    نندد   تددأثیر یددییصددر 

بد یت یعندا  ده ییدروف       باکد ن  نند گات بر بردد   خدا  یدی    حساسی  یصدر  

هداا فا  ترهدایی   ویدژ  بدافیر یدتربدکر یعندی بیمده     هدا بر بدافیر بده   با تع ب یدتی  برد 

ی ا    بیمدده نندد گات ری بر یسدد  ه ید خددات کددر  وجددتب بیرددد   دده یصددر   

یدد یریت برددد  ری بر بافیریددابی و   بهندد  و یف سددت  بیخددر یلاددعا  رددریر یددی تحدد 
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بهدد   بنددابرییت کناسددایی عتییدد   یطیدد  یریئدده و فددروش تحدد  تددأثیر رددریر یددی 

یدد ها  آت ابهندد  ا بس رسدداف و یثرگددذیر بددر برددد  هریسددی و هم نددیت پی تادد ی 

 ی  سف  و ضرور  یس نها  بیمهبری  کر  

رب فهددم پ یدد   برددد  هریسددی بر یددگبر ییددت ی(الدده یترببررسددی رددریر یددی آد دده 

گیدر  یاد ریات بیمده یسد  و پ ید   بردد  هریسدی چیسد ا آد ده باید            تصمیم

  یهمیدد  برددد  بر بافیرهددا  بیدسدد  ییددت یسدد   دده ییددروف  همخددات بدده برجدده 

خصدت  بر صدنع  بیمده هرچده بیاد ر خدتب ری       یدد ن ییدت یهدم بده    تجار  ویرد  

 نند     ند  بردد  هریسدی بر برجده یو  بده یعندا  حساسدی  یصدر         یی دمایات

هدایی  بر رو  برد   خا  یس ن حا  بر ییت ی(الده سدعی ختیهد  کد   ده یشلطده      

 بری  تاخی  وجتب یا ع   وجتب برد  هریسی ی  دکر رریر گیربن

 

      پژوهش       پیشینه-2

   یدد                                                            برددد ا بخاددی یف یددار  تجددار  یسدد   دده رابدد  گط ددار یددا دتکدد ت یسدد  و  

                            ندد  و آت ری یف سددایر یحصددتسک                                یحصددت ا خدد یاک یددا کددر   ری یاددخ  یددی 

                              ندد ن دددا  تجددار  یم ددت یسدد  کددای                           ی(ایسدده بر یدد  گددرو  جدد ی یددی     رابدد 

                                   هددا یددا هددر تر یبددی یف ییددت عناصددر باکدد ن                                   مدداکا عبدداریکا ع ئددما دمابهدداا  ددری

                یسد : روکدی یناسد       «             یب  دار حافکده   »                       نند گاتا ددا  تجدار  ید               بری  یصر 

                                        هدا  ترجیحدی یحصدت ن ددا  تجدار  ری دباید  بدا                              ی  بده خدا ر سدنربت گ ینده      بر

                                                               ع ی  تجار   ه بده ددا  تجدار  یدا بخادی یف یدار  تجدار  یسد   ده یف دکدر           

       216  :     2198           و هم دداریتا   9                        کددتبا یکدد با  گرفدد ن مپرییدد                  رددادتدی یحافکدد  یددی 

      ندد ا                                     تنهددا یف دددا  تجددار ا  ت ددا تس یحافکدد  یددی                یتددا ا  ت ددا تس ددده     عنددتیت  بدده

 .    ن                                                       ب  ه یف خی ی مای  یسننسریات و ک   بحر  ینحنی یحافک  یی

            بیندی ید  خحدر                                                   تر  ی  یحسا  یساسی یس   ده یعمدتس  بدا حضدتر یدا پدیش      

              ی  یف تددأثیریک       گسدد رب      هددا      پددژوهش         کددتب گرچدده                      یددا ته یدد  خددا  ییجدداب یددی

                                                           
1. Pride 
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                                                        برختیسدد  تج یدد دکر بر یددترب تددر  بر ترغیدد  ری بررسددی  ددرب  یسدد         

بسدد خی فیدداب  بدده یدد  برددد     یادد ریادی  دده ب      ا     2116               مپاسددیت و سددتایت  

 . نندد ا وفددابیرتر و دسددب  بدده ریمدد   م ددر  ختیهندد  بددتب      یحسددا  یددی 

بسد خی بدا گذکد     یدد   ده ب   تدا بده ییدروف دادات بیب      هاپژوهش ه ی تر برحالی

 نندد گات تجربیدداک کددتب فیددری یصددر  یابدد  و ت(تیدد  یددی فیددات تتسددعه یددی 

 ا یددا پیاددنهاب  2199ا 9مسسدد اوی ا و سددیریادی  کددمار  بددا برددد  بیرددد   بددی

 ندیم  ده بده بلید  تدأثیر آت بدر تماید  بده بدتبت بدا بیخدریتا تجربده تدر               یی

 ندیم   دتر خدا ا یدا پیادنهاب یدی     بده  .بس خی ری تسدهی   ند   تتید  رود  ب یی

 نندد   حضددتر بیکدد ه باکدد ا بر  ددی تجربدده ترسددنا  بددا یصددر  یگددر یدد  برددد 

 نن   ییدت حد  ری ختیهد  بیکد   ده بردد  بر ویرد  تجربده تدر  ری بده           یصر 

بسد خی عدا طی بده    یک ری  گذیک ه یسد  و ییدت ینجدر بده یفد ییش یحسدا  ب       

 .برد  ختیه  ک 

                  نند گات دسدب  بده                          هدا  یتبد  و دده ینطدی یصدر                   یتجتب بر پاسد       ها      پژوهش

                               هددا  ینطددی یادندد  یحسددا  یضددحریت یددا                             بسدد خی برددد  ی مر دد  یسدد ن وی ددنش  ب 

             هدا وصد  کدتد ن                                             تتیدن  هنخا  جد ی کد ت یاد ر  یف یکدیام بده آت                    دایینی و تر  یی

                           بهد   ده یحساسداک یتبد  و ینطددی                                            ب دده رو بده رکد  یببیداک بافیریدابی دادات یدی       

    ن    2191  ا 2                 نن   بیرد  مخات                    بینی رص  رف ار  یصر                د(ش یهمی بر پیش

   یف     فدریر    بده    ری   هدا   آت    تدر        ب دند           بده یرد ی       بسد       ند          تادتی  یدی     ری      یفدریب     تر 

      بیخدرا       سدتیی    یف         یدخی یدد      بریدی       بیاد ر          رویدارویی    یف          یدا یج ندات    و         ترسدادن        عاید  

    یگدر    یدا   و         بردد  کدتب     بده      دسدب        تماید      عد       جداب  ی ی     باعد      یسد       یم دت     تدر  

     کدر        بردد       در    بده             بردد  هسد ن ا           نند       یصدر       ید ی      کد      بده         یا ریات

   ی      بیمده               بردد ها   21  :     9919                         ب هند  م با بدایی و آبی دارا       جهد        ت،ییدر      ررید  

               آورددد ن برخددی یف                    فددرب ری بدده همددری  یددی            هددا  ینحصددربه           ی  یف چددالش      یجمتعدده

                                                           
1. Lastovicka and Sirianni 
2. Khan 
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   هدا                        یدد  و بر د یجده کدر   آت                       دتر یدشثر یدجدا  بیب                 ییت  دار ری بده                برد ها  بیمه

     ید ن       ین  ک                  یف ییت ی ی  بهر 

                                                                                           یخیددری  تیمددی یف بیداددخاهیات یسدد (ر بر یتددریشا  ادددابیا فن ددد  و دددروا کددرو  بدده 

یدد ن ییدت تدیم کدای  ی خصصدات      هدا  بیمده یف آت  ادترها  درب     تحصی  آگهدی 

تنهدا بده   کدنا  یسد ن یدا دده    بافیریابی و یخد   تجدار  و هم ندیت ید  جایعده     

کددناخ ی و عددهیثربخاددی تب ی،دداک بر فددروش ع ردده بیریددم ب  دده بدده سددشیسک جای

یند  هسد یمن بر یینجدا یدا بده سدابگی        نند  ع رده  هدا یحدری یدی   یخ ری  ه آت

ی  خددتیهیم بر یددترب یادد  ی بر تب ی،دداک بیمدده فع ددی و بافیریددابی بیمدده    یددی

برخدی یف   . تر  ی و ی  پیادنهاب  بدری  چخدتدخی بهبدتب آت یاداه    ندیم      به

تب ی،داک روفدایده و یج ده و     ییدما یفجم ده  ی   ه یدا بررسدی  درب    بهها آگهی بیمه

بندد   کددتد  عنددتیت برددد  هریسددی  ب(دده تتیدندد  بددهتب ی،دداک ت تی یددتدیا یددی 

تتجدده و تتیددد  بر ج دد  دده تددر  بر بیمدده یددی ن برحددالی12: 2111ا 9مبددری مت

تتیددد  یدداد  یف بر  و یرفیددابی  ع ردده خددتت باکدد ا چنددیت تمر دد  عددا طی یددی  

هدا  بیمده فع دی  ده یدا بده       آگهدی  ینح(ی بیاد ر بیمده کدتبن تعد یب  بیخدر یف     

دکددر یف وجددتبا صددر ییددمن بدداییتدطدد  ری یتربتتجدده رددریر بیب جددا  آت یع ماببدده

ی  یاد ر   بیددیم تب ی،داک بیمده   هاا ی  یدترب وجدتب بیرب  ده یدا یدی     روی رب آت

هددا بددر تددر  یددا یع مدداب ی مر دد  باکددن ا بهبددتب سددتیب بیمدده   هسدد ن ن خددتی  آت

هدا  یصد ی آت   یف صدنع  بر بریبدر فرسدایش آریدات     نن   بدری  یحافکد    یصر 

یع مداب  یسدر  یهدم یسد ن ی  عداک   ید   بر یدترب بیمدها  ده          و بر بریبر بی

یع مدداب بددتبت بر تتیددد  یف یادد  ک بددیکدد  ا هم نددیت یددی ددتر ویضدد  یریئددهبدده

 نند گات یحافکد   ند ا  ده یی دات ستمیسد طاب        برخدی کدرییی تتسدی یصدر     

 نند     ند ن بیددش به در یصدر     ری بر بدیا بیمه فدریهم یدی   تتسی یفریب غیربول ی

 نند   و داییید    مد     هم نیت به ج دتگیر  یف ید کداریک داییی  نند   یصدر     

                                                           
1. Brinkmann 
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خرید ا  تدر  دسدب  بده آد ده یدی     بینادده  نند گات بر  ویرد    ن ن یگر یصدر  یی

 گرها ری  اهش بهن نتتیدن  دخرش عمتیی ینطی دسب  به بیمهیی

               بررسددی د(ددش برددد                          بر پژوهاددی تحدد  عنددتیت    9919       یددتغ ی م            ع ددی آبدداب  و 

                                                   گیددر  خریدد یریت یدددتی   دداس میحالعدده یددترب : بددافیر لددتیف                  هریسددی بر تصددمیم

                           هدا  یهدم کناسدایی و بدا یریئده                                                 یل  رودی ی ا بر ییت ی(الده سدعی کد   تدا فدا  تر     

                                                        هدا  یعدیت هدم یف رسد ه ید یریت بردد  و هدم یف خرید یریت بر جهد                     آت به گرو 

                                     گیدر  خرید یریت و هم ندیت ید یری  ید یریت                             بدربت سدح  یرت(دا  تصدمیم       باس

         یددد : سددح                         هددا  یددتربدکر یف ییدت ربیدد                                    بردد  گددایی یددشثر بربیکدد ه کدتبن فددا  تر  

                                                             آگدداهی خریدد یریتا ردد رک خریدد ا ج،ریفیددا  عرضدده وننن هم نددیت بددر یسددا      

                  هددا  یحروحدده و برددد                                             د ددایب یدد   رگرسددیتت ریبحدده یعنددابیر  بددیت یشلطدده   

 .         وجتب بیرب       هریسی

                                     بر پژوهاددی تحدد  عنددتیت تددأثیر تددر  بددر      2193 م  9                    لددی بوت و جتآددد ری هددت 

                                                             بس خی عدا طی بردد ا بده ییدت د دایب یکدار  بیردد   ده پدژوهش حاضدر د(دش              ب 

     هدا       پدژوهش       ند ن                                 بس خی عا طی بده ید  بردد  بررسدی یدی                       تر  ری بر ییجاب ب 

                                                                   رب ی  ده بده بررسدی تدأثیر یحساسداک ینطدی بر یرفیدابی بردد ها پربیخ ده یسد ا           

         هدا  ینطدی                                                        تر  ی دادات بیب  یسد   ده یحساسداک ینطدی ینجدر بده یرفیدابی          به

                              بهد   ده یف تدر ا ریبحده یم دت یسد                    فع دی دادات یدی        هدا       پژوهش      کتد ن   یی

      نددار                                                           تددر باکدد ن یفآدجا دده یفددریب یف  ریدد  ویبسدد خی بددا بیخددریت بددا تددر       یتبدد 

                                   نند گات یم دت یسد  بده بدبدا  ویبسد خی                                     آین ا بر غیات یفریب بیخدرا یصدر     یی

                          بسد خی عدا طی بده آت بردد  ری                 دتبده خدتبا ب                                 با ی  یار  یتجتب باکن ن ییدت بده  

                     نند گادی  ده بر حضدتر               بهد   ده یصدر                       چهار یحالعه داات یدی       ن ن        ت(تی  یی

            نندد گات  دده                    نندد  دسددب  بدده یصددر                             یدد  یددار  تجددار  تددر  ری تجربدده یددی

       نندد ا                                                        یحساسدداک بیخددر  یادندد  ختکددبخ یا یددد و  یددا هیجددات ری تجربدده یددی   

            هددا  حاصدد  یف                                        بسدد خی بیادد ر  دسددب  بدده برددد  بیرددد ن یاف دده           یحسددا  ب 

                                                           
1. Lea Dunn and JoAndrea Hoegg 
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                              نند   بددا دادات بیبت رویبدی بددیت                                ا یف بر  رویبدی تجددار  بدا یصدر      هدا      پدژوهش 

         حدد  کددرییی                   ی  دیسدد ن بر عددت ا ت                هددا صددرفا  یسد عار                 نندد گات و یددار     یصدر  

 .                                             تتیدن  دیافها  رویدی بیت فرب  ری برآورب   نن                خاصیا برد ها یی

بسدد خی   بر پژوهاددی بددا عنددتیت تددأثیر تددر  بددر ب     2193م 9بیت و هتئدد 

رب دی  ده بده بررسدی تدأثیر یحساسداک ینطدی یتطداری          هدا  پدژوهش عا طی برد ا 

حساسدداک  دتر  ی داددات بیب  یسد   دده ی  بدر یرفیددابی بردد ها پربیخ دده یسد ا بدده   

فع ددی داددات  هددا پددژوهش .کددتد هددا  ینطددی یددی ینطددی ینجددر بدده یرفیددابی 

یفآدجا دده یفددریب یف  .تددر باکدد بهدد   دده یف تددر ا ریبحدده یم ددت یسدد  یتبدد  یددی

آیندد ا بر غیددات یفددریب بیخددرا   ریدد  ویبسدد خی بددا بیخددریت بددا تددر   نددار یددی  

 . نن گات یم ت یسد  بده بدبدا  ویبسد خی بدا ید  یدار  یتجدتب باکدن          یصر 

 ند  ییدت یحالعده    بسد خی عدا طی بده آت بردد  ری ت(تید  یدی      دتبه ختبا ب ییت به

 نند گادی  ده بر حضدتر ید  یدار  تجدار  تدر  ری        به   ده یصدر   داات یی

 نندد گادی  دده یحساسدداک بیخددر  یادندد    نندد  دسددب  بدده یصددر  تجربدده یددی

بسدد خی  نندد ا یحسددا  ب ختکددبخ یا غددم و یددد و  یددا هیجددات ری تجربدده یددی 

پیاددبرب  هددا پددژوهشهددا  حاصدد  یف یاف دده .ادد ر  دسددب  بدده برددد  بیرددد  بی

 نندد   بددا داددات بیبت یین دده رویبددی بددیت     بر  رویبددی تجددار  بددا یصددر    

بر عددت ا تحدد  کددرییی  .                               هددا صددرفا  یسدد عار  دیسدد ن  نندد گات و یددار یصددر 

 .تتیدن  دیافها  رویدی بیت فرب  ری برآورب   نن ها ییخاصیا یار 

گیددر ا   بر پژوهاددی تحدد  عنددتیت فتبیددا  دددا  تجددار : یددد یف 9121م 2کددیمت 

یف  (SEM) یعددابسک سداخ ار       سداف                    ا بر ییددت پدژوهش یدد   پیاید ها و عتیرد   

بهدد   دده برددد  د ددایب داددات یددی .یسدد طاب  کدد    SPSS AMOS 23  ریدد 

کدد   هم نددیت یاددخ  . نندد گات بیربهریسددی تددأثیر ینطددی بددر رف ددار یصددر 

تتیدد  تدأثیر یسد (یم و ینطدی بیکد ه       نند گات یدی    ه بردد  هریسدی بدر یصدر    

                                                           
1. Dunn and Hoegg 
2. Shimul 
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یف  .بهدد کدد   برددد  تمایدد  بدده خریدد  ری  دداهش یددیسددح  هددری  یبری  .باکدد 

سداف  بردد  هریسدی بدا پاد یبادی      دکر ت تر ا ییدت یولدیت پدژوهش بدری  یطهدت      

 نند  ا دطدرک یف   ییدت پدژوهش بردد  هریسدی ری یف یضدحریت یصدر        .تجربی یسد  

عد و    . ند  دد ا دارضدای ی بردد  و دخدرش بده بردد  ی مدای  یدی        برد ا جد ییی یف بر 

یدد ر اریت  بر ییتا ی(یدا  بردد  هریسدی یبد یر  یطید  بدری  بیدادخاهیات و بسد         

 .ختیه  بتب

 نندد   بددری    بر پژوهاددی تحدد  عنددتیت یادداور  یصددر 2198کددیمت  و فددائت م

هدا   ر  نند   بدری  یدا   ها  لت  ا بر ییدت ی(الدها بده حماید  یف یصدر      یار 

بسدد خی برددد  لددت   بر ریبحدده بددا رضددای  دددا  تجددار ا وفددابیر  بدده برددد  و ب  

دطددر   919 نندد   آد یددت مهددا یف پاددد  یصددر بیب  .لددت   پربیخ دده کدد   یسدد 

پیتسدد ت بدده برددد  لددت   تددأثیر  .وتح یدد  رددریر گرفدد بر یسدد ریلیا یددترب تج یدده

 نندد   دسددب  بدده رضددای  یف برددد  و وفددابیر  بدده بیادد ر  بر حمایدد  یف یصددر 

 نند   وفدابیر  بده بردد ا یعضد       بر ییت ی(الها عد و  بدر د(دش تعد ی      .برد  بیرب

ییددت  . نندد   یحددری کدد   یسدد  نندد گات لددت   بددا حمایدد  یف یصددر یصددر 

 ننددد   بدددری  بیدادددخاهیات و ر هدددا بینادددی بر یتربحمایددد  یف یصدددیاف ددده

 .به ید ر اریت برد ها  لت   یریئه ییبس 

                                             بر پژوهاددی تحدد  عنددتیت بررسددی یحساسدداک یتبدد  و       2198             یتهاددد  و لددت م

    هدا                        نند   بدا بردد  و یحدر                             بسد خی بردد  بر رویبدی یصدر                  یحسا  ینطی ب 

                                                         یدخی کددیا بر ییددت ی(الدده بدده بررسددی یحساسدداک یتبدد  و یحسددا  ینطددی        

            هددا  یدخی کددی                      نندد   بددا برددد  و یحددر                      ی برددد  بر رویبددی یصددر      بسدد خ  ب 

             بسدد خیا دکریدده                                            هددا پربیخ دده کدد  ا ییددت ی(الدده بددا یتخددام دکریدده ب            ی مددای  آت

            تددر  یف یتبدد                          گددذیر  بر ریبحددها بر  غنددی                          ختبیخ ددار  و یلخددت  سددریایه  

                                        بسدد خی عددا طی بدده برددد  یف دکددر د ددایب ی عاردد                          بددتبت و ینطددی بددتبت ب   

            هددا  یسدد (  و       یدخیدد    -                            بهدد ن بو سدداخ ار س سدد ه یریتبددی   یددی                برد سدداف  یریئدده

                            سدداف  یسددیر حدد یر  یربعدداک ج ئددی                      بددا یسدد طاب  یف یدد      -    کدد         ن ددر 
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     511                                                        پیانهابکدد   و یترببررسددی رریرگرف دده یسدد ن بددری  بدده بسدد  آوربت       

                یلم  ددی یتتیبیدد ا         یددار  بددیت   1                    هددا  برددد  یادد ریات بدده       بسدد خی           دمتددده یف ب 

                     آور  کدد د ن ییددت پددژوهش        ی  جمدد      یرح دده   9     ررسددی                هددا یف  ریدد  یدد  ب     بیب 

                                      بسدد خی برددد ها  عددا طی یتبدد  یادد ریات تتسددی             بهدد   دده ب         داددات یددی 

                                                              هدا  ختبیخ دار یفجم ده یرضدا  یدخید   میتدی بر پیخیدر  لدذک و بدرآورب                 یدخی  

                             فیددادی خددتب بر فییندده یصددر  برددد             نندد   و هددم                       ددربت دیافهددا  خددتب تعیددیت

                               ی برددد ها  عددا طی  ددر  ینطددی یادد ر       بسدد خ       کددتبن ب               خددتبرو هدد یی  یددی

                                                        بهندد   یحسددا  پریاددادی جدد یییا یضددحریت و یددد و  یسدد   دده بر یثددر        داددات

-                            هدا  یصدر  بردد  خدتبرو ییجداب یدی                 هدا بر فیینده        کد   آت          هدا   ن در         یدخی  
-               بسدد خی برددد ا پددیش                                            کددتبن د ددایب حددا ی یف آت یسدد   دده یحساسدداک یتبدد  ب 

                         برددد  و رف ارهددا  بهددادی یف                                        بینددی  نندد   تأثیرگددذیر  یهدد ی  خریدد  یجدد ب    

                بس خی برد  یس ن                                    ماک بهات دسب  به یحساساک ینطی ب 

                                                یلدذ ر  ده تمر د  آت دید  بدر تحریطداک کدناخ ی یسد ا بدر                         غیریف پژوهش فدت    به

                                              وجددت  پژوهاددخریت پددژوهش حاضددرا بر پرتددا  جددای  ع ددت              یسددا  جسدد  

          پژوهاددی بر                                                        یدسددادی و پایخددا  یر دد  ی  عدداک ع مددی جهدداب بیداددخاهیا تددا نتت  

                                              گیدر  تدر  یف بردد  کد   دخرف ده یسد  و  مبدتب بررسدی                          ییریت بر حتفة کد   

         هدا  بیمده                                                       ییت یطهت  ی مدت  یسد ن بده همدیت بلید  بردد  هریسدی بر کدر          

       نند                                                             بسیار یهم یسد ن بر لحکده خرید ا یولدیت بردد  تجدار  یسد   ده یصدر          

     تنهدا    دده   -      نند                                               ند ن بردد ها  بیمده باید  بر رب  خدتب ییسد ابگی                   به آت ف ر یی

           نند  ن بددا                                                           بده یداب یادد دیا ب  ده هم ندیت بدری  یبدارف  بدا یبری  ینطدی یصدر           

         هددا  بیمدده                                                      ییجدداب یدد  برددد  تجددار   دده یحساسدداک یتبدد  ری بریدخیدد با کددر   

                                                                     تتیدن  با یسد طاب  یف ید  تجربده بردد  ثابد  و حا مید  بردد  ر رتمند ا رویبدی            یی

                     دطد   ده ردب   بر بدافیر                   تدا بدا یع ماببده                                           ج ی  و پرستب ری با یا ریات برردریر  نند   

                         میتی دبتب ا ی(اب ه  نن ن
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                                      صدترک ی  ادافی بده بیددش ع دم ید یری  بردد ا                                   بر همیت یسا ا ی(اله حاضدر بده  

                            یف ییدد ن بددر همددیت یسددا ا پددژوهش                               خصددت  یطهددت  دددتیت تددر  یف برددد  یددی  بدده

               تددریت هدد   پددژوهش       رو یهددم                                          حاضددر یف لحدداگ یطهددتیی دیدد  دددتآور  بیربن یفییددت

                               گیددر  برددد  هریسددی بر بددیت یادد ریات                               حاضددر بررسددی و تح یدد  فرآیندد  کدد   

                    ی  بر کهر یی   یس ن        ها  بیمه    کر  

                     گیدر  بردد  هریسدی بیمده                                                 بر ویر  یدا بده بررسدی یدتیرب یدترب دیداف بدری  کد          

                                                             پددربیفیم  دده یسدد طاب  یف بیددنش بر برد سدداف ا بیکدد ت یدد  هدد   یتبدد  یف    یددی

      ن ن    ت یی                              برد  و ییجاب برد  تجار  ری آسا

 

 پژوهش شناسیروش -9

هدداا آییخ دده یف دکددر هدد    دداربرب  و یف حیدد  کددیت  گددربآور  بیب       ی(الددهییددت 

ی  اددافی یسدد   دده بر بخددش یو  روش  یطددی و بر بخددش بو  یف روش  مددی    

یسد طاب  کدد   یسد ن روی ددرب غالدد  بر بخدش  یطددیا یصداحبه بددا خبرگددات و بر     

ه آیددار  بر بخددش  یطددی جایعدد  نبخددش  مددی روش تتصددیطی پیمایاددی یسدد  

هددا  بیمدده و بافیریددابی  دده دطددر یف ی خصصدداتا  ارکناسدداتا  ددارگ یر  91کددای  

گیددر  ه فمندد  یتربیحالعدده رددریر گرفدد  و بر بخددش  مددی و   بدده روش دمتددده

دطدر  دده   983بده تعد یب    9911ی  بر سدح  کدهر یید   بر سدا      یاد ریات بیمده  

-     دمتددده  ریر ختیهندد  گرفدد نگیددر  تصددابفی سدداب  یتربیحالعدده رددبدده روش دمتددده
                                           صدترک ه فمند  و تدا رسدی ت بده د(حده یکدبا  یبییده                            گیر  بر بخدش  یطدی بده   

                                           دطددر یف جایعدده یتربیحالعدده یترببررسددی و یصدداحبه     91                     پیدد ی  ددربن بدد یت ینکددتر 

 ن           رریر گرف ن 
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 شوندگانمشخصات کلی مصاحبه .9جدول 

 جنسیت کد
میزان 
 سابقه

 نوع خدمات سن مدرک تحصیلی

 رئی  کعبه 98  ارکناسی یرک  92 یرب 9

 63  ارکناسی 91 یرب 2
ی  و ص ور عرضه خ یاک بیمه

 دایه و یااور یدتی  بیمه

 9 فت 9
 ارکنا  یهن سی 

  ااورف 
95 

    -یااور  و  ارکناسی
 دماین گی

 1 یرب 3
 ارکناسی ی یری  

 بافرگادی
 دماین گی جنری  بیمه 93

 جنری  بیمهدماین    21  ارکناسی 9 فت 5

 5 فت 6
 ارکناسی ی یری  

 بافرگادی
 یااور  ارکنا  بیمه ییتی  92

  ارکنا  خسارک 93  ارکناسی 1 فت 1

 دایه ارکنا  ص ور بیمه 98  ارکناسی یرک  9 یرب 8

 بف ر بیمه 28  ارکناسی 2 فت 1

 بفاتر بیمه 92 بیداجت 99 یرب 91

 

               کدددتد گات یف بدددیت                  دمایدددات یسددد  یصددداحبه   9                گتدددده  ددده بر جددد و      همدددات

                   ا یف لحدداگ جنسددی  یف هددا  بیمدده و بافیریددابیی خصصدداتا  ارکناسدداتا  ددارگ یر 

                                  هددا  ی طدداوتی هسدد ن   دده ییددت یسدد  ه بدده                            هددر بو جددن  مفت و یددرب  و کدد، 

       رساد ن            گیر  یار  یی                                رعای  جنبه ح ی تر  تنت  بر دمتده

                                                       یتربیسد طاب  بر بو بخددش  مدی و  یطددی روییدی آت یددترب یرفیددابی                یبد یر پددژوهش  

                                                               رریر گرفد ن بر بخدش  یطدی روییدیا کدای  ویرسدی هم داریت و بر بخدش  مدیا          

                                  بدری  بررسدی روییدی یح دتییی آفیدتت بده       بر بخدش  یطدی                      روییی یح دتییی بدتبن  

بدر یسددا  تعدد یب ی خصصدینی  دده سددشیسک              عمد  کدد  CVIو  CVR         بو کدیت  م 

باکد   ده   یدی  11/1بر ییدت پدژوهش بریبدر بدا      CVRیدد ا  بی ردریر بیب  ری یترب یرفیا

ربددت  بددر یسددا  تعدد یب ی خصصددیت  رابدد  CVR بدد  جدد و  حدد یر  ی(دد یر  

بدداستر بددتب  و یصدداحبه یددذ تر بددر یسددا  کدداخ  روییددی یح ددتیییا روییددی      
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بهدد  بددتب  دده داددات یددی 86/1بریبددر بددا  CVIربددتلی بیرب و ی(دد یر یح ددتییی رابدد 

      هددا بددا          پرساددنایه  ربددت  ری بیربن بر بخددش  مددی  ی(دد یر رابدد   CVIکدداخ  

                                         یس طاب  یف ضری  آلطا   رودبا  یحاسبه ک ن

 
 های آنپایایی پرسشنامه با مؤلفه .2جدول 

 ی( یر آلطا   رودبا  سشیسک ی ،یرها  پژوهش ربی 

 86/1 23-9 کرییی ع ی 9

 83/1 99-25 یطاهیم 2

 11/1 38-98 ی عتیی  فیینه 9

 89/1 38-98 گرعتیی  ی یخ ه 3

 11/1 31-51 ریهبربها 5

 88/1 19-58 پیای ها 6

 19/0 کل

 
 پژوهش فرایند کفایت سنجش ،9 جدول

 گیرینتیجه و شرح تعریف رمعیا

 اعتمادپذیری

  ت  ها بربیب  پای یر  همات

 یف یس ا یاابه کرییی و فیات

 و گا بهگا   ری  ت ریر

 کای   ه بری  حسابرسی

 داظر تتسی یس ن یک بررسی

 گیربنصترک یی یس ا خارجی

 یحالعها بر کرو  یعیار ییت تح(  بری 

 تا ک د  یرور یح وب صترکبه ی تت

 جریات بر پژوهاخر گیر  ستم یتج 

 داتب وتح ی تج یه ها وبیب  آور جم 

 پذیریانتقال

  ارگیر به یی ات  ه یی یدی

 ری بر پژوهش ها یاف ه

 داات بیخر یاابه ها یترعی 

 به یی

 یبستب تتصی  بر ع و  یحالعه ییت بر

 بیخریت یف رضاوک و یرفیابی ینکتربه فیینه

- ی  یف ک  ت ش هاایاف هید (ا  راب ی 
 عنتیتبه روس ائیات یف یخ  طی ها 

 کتد  ید خات  نن  یاار  
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 گیرینتیجه و شرح تعریف رمعیا

 اتکاپذیری

 به هایاف ه یدحصار  ه یی یدی

  به ییداات  ری ی ات و فیات

 یتربدکر ها تبییت بر ثباک

 .گرف ه یس  صترک

 گرف ت  م  با پژوهاخر پژوهش ییت بر

 دحتة  یطیا ها پژوهش به آکنا یفریب یف

 بیبن رریر یترببررسی ریها بیب    گذیر 

 آور جم  بری   افی فیات یخ صا 

 یااه   و یصاحبه اهابیب 

ها  فیات و ج ساک  ی  نن گاتیاار  

 با ی یو  برگیر  و یخ   

 یف ییش یع بار بری  دی   نن گاتیاار  

 ک  گرف ه  ار به

 راستی

 تطسیرها به یی داات  ه یی یدی

 یا دابرس  ی  عاک تأثیر تح 

 کتد گات رریریصاحبه رف ت  طر 

 یس  دخرف ه

 بوس اده و هاکر   فضا  بر هایصاحبه

 یریئه ریختب  ی  عاک هاآت و ک  یدجا 

 .ید  رب 

 پذیری تصدیق

 چه تا به یی داات  ه یی یدی

 گرف ه تطسیرها  صترک ح 

 کتد گاتیصاحبه دکر یف برآی  

 ستگیر  تأثیر تح  یس  و

 یس  دبتب  یح( 

 ری ک   پیاب  ها یصاحبه تمایی پژوهاخر

 ن رب بررسی و یحالعه

 تطابق

 سایر  ه یاب یی تح(  فیادی

 یسیر روکنیبه ب تیدن  یح((ات

 صترک و یر ییاک پژوهش

 بدبا  ری یح(  تتسی گرف ه

ها بیب  یعنی یترب بر و  نن 

 بیک ه باکن  تتیف 

 یف یبستب گ یرش یریئه پژوهش ییت بر

 بیخر یح((یت تتسی پژوهش فرآین 

 گرف  صترک

 بودن فهمقابل

 د ایب به یی داات  ه یی یدی

 گر ح  دمایات چه تا پژوهش

 کتد گاتیصاحبه ویرعی جهات

 یس 

 یف تت سه یخ یار بر پژوهش ها یاف ه

 و گرف  بی گا  رریر کتد گاتیصاحبه

 .بیبد  یریئه ی سادی دکریک

 پذیریکنترل

 ح  چه تا به یی داات  ه یی یدی

  پ ی    ن ر  راب  یبعاب بر

 یس  ک   تمر   یترببررسی

 ادکرصاح  یفریب با یصاحبه 91 یدجا 

 فریین  یصاحبها بر هاآت فعا  کر  

 د ایب به بس یابی و هایصاحبه بتبت یطی 

 یح تت
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بددا تتجدده بدده یین دده بر دکریدده بیب  بنیددابا  ریحددی سددشیسک یصدداحبه بیری        

حساسددی  بدداسیی یسدد ا لددذی پژوهاددخر بددا بررسددی یببیدداک یتضددت  و ریهنمددایی  

 ده  یساتی  ریهنمدا و یاداور یرد ی  بده  ریحدی سدشیسک یصداحبه دمدتبن یفآدجدایی         

 آیدد   یسدد اعمدد بددا یفددریب ی عدد ب  بر خصددت  یتضددت  پددژوهش یصدداحبه بدده

هدا  یصدداحبه یف ربد  یادخ  کدد د ن    ینکدتر ج دتگیر  یف سددتگیر ا سدشی    بده 

کد   بر رالد  یصداحبه سداخ اریاف ه بدا روی درب       بر ییت یسدا ا سدشیسک  ریحدی   

هددا و ینکددتر یی ددات بیددات آفیب دخددرشحددا ا بددهبدداف پاسدد  تدد ویت گربیدد ن بدداییت

           پی ربندد هددا بیری  سدداخ ار  ینعحدد  بددتبن   تجددارت تتسددی یفددریبا سددشی   

              ی  بددری  تاددری                                                 یصدداحبه کددای  بو بخددش بددتبا بدد یت کدد    دده یب دد ی ی( یدده

                                                     یتضددت  پددژوهش و تعریدد  یصددح حاک و بخددش بو  کددای  ب ددده یصدد ی         

                یبعدداب یخ  دد          برگیرددد                                       یصدداحبه  دده کددای  سددشیسک یصدداحبه بددتب  دده بر  

            بر ریبحدده بددا  دکددریتا یسدد ابیت و ی خصصددات   صدداح                      تأثیرگددذیر رو  ید خددات  

                 هدا  تأثیرگدذیر آت                                       ر  بردد  هریسدی همدری  بدا کناسدایی یشلطده        گید           فرآین  کد   

                یحری ختیهن  ک ن

هددا بر هددا و تایدد  آتسدداف  یدد ت   یددة یصدداحبهپدد  یف پیدداب               بر ی(الدده حاضددر 

ا یریحدد    گددذیر  بددافا ید خددابی و یحددتر  یدجددا     Wordیفدد یر یحددیی دددر  

  ر     ینکددت  بددهختیهدد  کدد ن بدد یت ترتیدد  بر گددا  یو  میرح دده  یطددی پددژوهش     

دکددریتا یسدد ابیت و ی خصصددات صدداح    بددا   9                 هددا یف یصدداحبه عمیدد             گددربآور  بیب 

 بیب  دکریدة  یند  دکدا    دری  یف پدژوهشا  ییدت  دخسد   یرح دة  بر ویرد  بر     کد ن  

 عدیت  بر آت یند   روش  دریا  ییدت  کد  ا خربیایدة گد ینش    یسد طاب   بنیداب 

 ید  ا  یصد ی  رالد   بده  آت یخ  دا   دید    نند گات و یادار    هدا  بی گا  بر یب نام

 یسد ن ید لی   پدژوهش  بو  یرح دة  بر پدذیر آفیدتت  ید لی  و رضدایا  یف ی یجمتعده 

 تدا  کدتب یدی  رریرگرف ده     د   م ی   آفیدتت  یعدر   بر پدژوهش  یف یرح ه بوییت بر  ه

                                                           
1. In Depth Interview 



 09 های بیمهگیری برند هراسی در بین مشتریان شرکتفهم فرآیند شکل
 

 هدا یاف ده  تعمدیم  جهد   پدژوهش  رضدایا   یسد خرج یف  فرضدیاک   رید ا  ییدت  یف

 .گیرد  رریر آیار  یترببررسی

                         کدد   یسدددد ن بر یرح دده دخسدد               یرح دده یدجددا                           بر ویردد  ی(الدده حاضددر بر بو  

                                                                   بید گا   ارکناسددات یددرتبی بددا بیمدده بر یحدد وب  یتربیحالعدده بررسددی کدددد ن بر  

                           کددد   بر یرح ددده دخسددددد  بیددد گا                               یرح ددده بو  بدددر پایددده ع ددد  کناسدددایی

                           وتح یدد  کدددد ن یب یرهددا  یصدد ی                                       ارکناسددات بر یددترب ع دد  یابکدددد   تج یدده  

    کد               ع د  کناسدایی      19               ه یسد ن بدر پایده                                   یتربیس طاب  کای  یصداحبه پرسادنای  

                                                           پرساددنایه پددژوهش  ریحددی کدد  تددا بیدد گا   ارکناسددات بر یددترب فرآیندد        

              ی ا کناسدددایی و                                    گیدددر  بردددد  هریسدددی بر بدددیت یاددد ریات بیمددده       کددد  

   5                                  هددا بددا یسدددد طاب  یف  یدد  لی ددرک کددای                        وتح یدد  ختیهدد  کددتب  پاسدد      تج یدده

                       بر دکدر گرف ده کد ن تح ید         5   تدا     9                                       گ ینه بتب  ه بده ترتید  یهمید  یف کدددمار      

                            و آیددت  یف بو روش  مددی و  یطددی      spss29                     هددا یف  ریدد  دددر  یفدد یر          ییددت بیب 

        هددا و بر                                                      یدجددا  گرفدد  بر بخددش  یطددی یف  ریدد  تح یدد  و   گددذیر  یصدداحبه  

                                                               بخددش  مددی یف تح یدد  عایدد  یدجددا  پددذیرف ن بر یرح دده یو  بددا یسدد طاب  یف      

                          ید   هسد یم  ده ی ،یرهدا                                               تح ی  عدای ی تأیید   بده بدبدا  تائید  ی ،یرهدا      

                               کدتد  و بر یرح ده بو  بدا یسد طاب                                         پژوهش  دی تح ید  عدای ی تائید  یدا رب یدی      

 ن                                      رفه به بدبا  بررسی سشیسک پژوهش هس یم  ی   T    ها          یف آفیتت

 

      پژوهش    های     یافته- 4

                 کددتد گاتا بدده سددری                                            بر ییددت ی(الدده بعدد  یف ثبدد  یاخصدداک   ددی یصدداحبه    

       وتح یدد                           کددتد گات ییددت پددژوهش و تج یدده       یصدداحبه    هددا           هددا و گط دده      یصدداحبه

هددا بدده یدد ت تبدد ی  و سددن  بر   یصدداحبهیب دد ی همدده               هددا پربیخ دده کدد ن     یاف دده

   هددا                                         و بر یبییددها سده دددت    گددذیر  بدر رو  یصدداحبه  سدح  عبددارک خدرب کدد د    

هدا     تح ید  بیب      گدذیر  بداف  ده دخسد یت یرح ده     ن بر یرح ده         یدجا  کد  

  بو  بدده یم بسددیار  یسدد خریج کدد   دده بر یرح ددهگریددد ب ت ددتر  یسدد ا یطدداه
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  سددت ا   گددذیر  ید خددابی   ادد  ی(ددتسک پددژوهش ینجددر کدد ن بر یرح دده  

هددا  پددژوهش حاضددر   هسدد ه یسدد خریج کدد  و بر یحددتر تح یدد یدجددا  و ی(تلدده

  رددریر گرفدد ن پدد  یف ییددت یرح دده و بددا تعیددیت یرتبدداب سددایر ی(ددتسک بددا ی(تلدده

                               سف  بدده م ددر یسدد   دده بر آوربت د(دد    ذیرف نهسدد ها فرآیندد  تح یدد  صددترک پدد

               ها یس طاب  ک ن     کتد                          هاا یف جنسی  و ست یصاحبه   رت 

 
 نظرانحاصل از مصاحبه با صاحب شدهییشناسا یکدها .4جدول 

 شدهکدهای شناسایی کدهای مصاحبه

  9 

    ی ا                                                         تددأخیر بر پربیخدد  خسددارکا تتجیدده دایناسدد ا ی  عدداک یکدد با  بیمدده  
                                ی ا دحددت  برخددترب فددرب ا بر  کددرییی               عم یدداک بیمدده         بددر بددتبت      فیددات
                                                     نندد  ا عدد   یجددری  تعهدد یکا  دداهش یع مددابا عدد   رضددای من           یریجعدده
      یا ر 

  2 
گدذیریتا تدر    تع ب بردد ها  ی طداوکا عد   بدرآورب  کد ت ید کداریک بیمده       

 یف آین  ا برخترب دایناس ا ید کاریک یا ر 
 یع ماب بی  برختربا تأخیر بر پربیخ ا دحت  9  

  3 
هداا گدرف ت  داری با فیداتا عد   رضدای  یف یریئده خد یاک           بی بیمده ینطع 
 ها  بیمها سح  ستیبکر  

  5 
هددا  دددار ا پربیخدد  خسددارکا ی  عدداک دایددهتربیدد  و تددر ا صدد ور بیمدده

  ارکناسات

  6 
ردد ی ا یع مددابا خدد یاک یناسدد ا داددر یخبددار غیددر صددحی ا تددأخیر بر       

 ع   یجری  تعه یکا دت  برخترب  ارکناسات بیمهپربیخ  خسارکا 

  1 
هدا  بد  یف پاسددخختییا   هداا داسدافگار  یف بردد ا تجربده    رعاید  ح(دت  یدسدات   
حتصدد خی گددذیرا بریافدد  خسددارکا حسددا  بددتبت و بددی یتدد   وردد  بیمدده

 یا ر 

  8 
خسارکا یح دری  بده ردادتت و ی(درریک یج مداعی و یخ ردیا برخدترب یناسد          

 پرسن 

  1 
  بیدداتا برخددترب صددابرادها یغددری  عدد   یع مددابا تددر  یف ورک سدد خیا دحددت 

و  ددذت بر دددت  فعالیدد ا داسددافگار  کددعار و عم  ددرب یصدد یا عدد   یریئدده     
 ی ا دحت  برختربا دارضای یخ یاک یح تتا یدجا  تعه یک بیمه

  91 

هداا فرهند  و جایعدها یدجدا  تعهد یکا عتیید        همریهی و تأییت تمدا  ه ینده  
ردددادتدیا عتییددد  یدسدددادیا رف دددار سدددافیادی  ار نددداتا ردددتیدیت و ی(دددرریک 

فیسدد ا عتییدد  فددرب ا فیددات  م ددرا عتییدد  فرهنخددیا یحددیی      ا یربت دده
 سافگار بتبت یفریب با یحییا هماهن  ساخ ت با رتیدیت
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 شدهکدهای شناسایی کدهای مصاحبه

  9 
عدد   یدجددا    ادحددت  برخددترب                                     عدد   برخددترب یناسدد   ار ندداتا سدداع   ددار ا 

 تعه یک یف ست  کر   بیمه

 یع ماببی  ایع ماب  دسب  به برد بی  اگریع ماب به بیمه  ایدجا  تعه یک 2  

  9 
    عدد     ی ا ددم بددتبت بیدددش بیمدده  ا پربیخدد   م ددر یب دد  خسددارک ویربکدد   

                  بس رسی کهر  یناس 

  3 
خد یاک یناسد     یریئده ی  بده بلید  عد   یع مداب بر     هری  یف بردد ها  بیمده  

 یس 

     بیمه            در  باس  ح  دت  پتکشا  5  

 گذیرپاییت آی ت تعه  بیمه 6  

 تب ی،اک ی نارض  ا ها  بورغیتتر  یف وع   1  

 ع   یدجا  تعه یک یف ست  کر   بیمه 8  
 ی گرا رریربیب بیمهگذیرا بیمهبیمه  ا پرتطت  بیمه 1  

 دت  تعه یک 91  

                بترو ریسی یبیر  9  

 گذیریتبیمهر رک خری    ا گذیریتسح  آگاهی بیمه 2  

 د یک ت کهرک بر ییات جایعه  ا ب دایی 9  

 یا  ک یر صاب  یرب  3  

 یا   یر صاب   ا یع ماب بی 5  

  6 
هدا   ی  بدا روش آگداهی و یدحبدا  کدع  بیمده      ا گد یر ی  عاک و بیددش بیمده  

 گ یر  ی رتبیمه

 گرگذیر بر ی(اب  بیمهتعه  د یک ت بیمه 1  

 رعای  د ربت یصت   ار   ا دار ی  عاک دار  8  

  1 
یید یت تحداب  خد یاک بدا تب ی،داکا یید یت حد  بیمده بسد ه            ا دحت  برخدترب 
 هاا ع   یجری  بن ها  تتیف به دت  پتکش

 ساف  رتیدیتکطا   ا ین   یا ریاترضای  91  

  9 

          ی ا آیددتفش                                              د(ددش یریجدد  خددارج یف حددتف  بیمددها آیددتفش فرهندد  بیمدده    
                      هدداا تب ی،دداک ی مددت ا بر                       یف بیمددها آیددتفش خددادتیب                       رسدادها ید کدداریک ویرعددی  

    ی ا                                  ی ا یریئدده خدد یاک صدد ور و خسددارک بیمدده                    بسدد ر  بددتبت کددع  بیمدده 
                                                              بترو ریسی یبیر ا ج تگیر  یف یت   ور  و باس بربت رضای  یا ریات

  2 
گدذیریتا رد رک بردد  بر بدافیرا تب ی،داک ه فمند ا آگداهی        ریبحه بردد  و بیمده  

 بخای
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 شدهکدهای شناسایی کدهای مصاحبه

  9 
هددا  دددتیت و  ت نتلددتا ا حدد  کددهرکا روش    ایدداف خیتب ی،دداکا تتسددعه 

 عابسدها تب ی،اک بروغیت

 یسا تب ی،اک دابرس ا تاتی  یرب ا تب ی،اک بی 3  

 تب ی،اک کخصی  اتب ی،اک فرهنخی 5  

  6 
  اهدا  ج د  یاد ر    تب ی،داک و کدیت     اهدا  ج د  یاد ر    تب ی،اک و کیت 

 مهنی 

  1 
رسددادیا ررابدد ا خدد یاک   اهدداتعدد یب فیدداب کددعبه   ا وجددتب حائدد  فرهنخددی 

 ساف کطا 
 تب ی،اک کطاهیا  ا ساف ع   کطا  8  

  1 
آکددنایی جایعدده بددا یطدداهیم   ابددربیر تددر  یف  دد    ا  ددم بددتبت تعدد یب کددع 

تب ی،داک کدطاهیا     ای آکدنایی فرفدد یت بر ید یر  یدا عناصدر بیمده        ای بیمه
 تع ب کع 

  91 
تب ی،داک    اخد یاک  ،داک یتعد یب کدع ا تب     ارسدادی ی د     تب ی،اک و کدیت  

 ینطی

  9 
                                 رجددت ا تسددری  بر یریئدده خدد یاکا صدد ور                             آیددتفش  ار ندداتا ت ددریم یربددات 

                     ی ا تأییت یالی جایعه                        خسارکا تب ی  یحصتسک بیمه

 گذیریتییجاب ی مینات بر بیت بیمه  ا آگاهی بخای 2  

  9 
یتردد ا تاددتی  دمایندد گات بدده  بددهپربیخدد  خسددارک   ا یریئدده خدد یاک ی نددت 

 ها  باس دایه  ای  مبا پتکشص ور بیمه

 ها  به ر بری  دماین گاتآیتفش  ایریئه خ یاک یناس  به یا ریات 3  

  5 
یولتیددد  ردددریر بیبت   ا تربیددد   دددربت  ارکناسدددادی کایسددد ه و ی خصددد 

 ها  یا ر ختیس ه
 دسب  به یا ریاتیرفش دهابت به خ ی  گذیر    ا ص یر  بر بیات 6  

  1 
بافیریددابی حدداو  صدد یر  و یع مددابا یددتربیح ری  رددریر بیبت   ا یادد ر  یدد یر 

 ها  یا ر ختیس ه

  1 
گدذیر   ده رضدای  بیمده   دحدت  بررسدی یدتیرب کد ای  بده      ا رجدت  ت ریم یربدات 

 یتر ها  بهرسادیج   کتبا ی   

  91 
ییجدداب یدد  جددت یحمدد ت و فضددایی    اهددا  یجددر آیددتفش یدد یریت کددر  

  بیددات و صدد یر  بر دحددت    ا یم ددت یف ی مینددات بر بددیت یادد ریات بیمدده   
 تتجیه برس  یف  ار

  9 
                                                         عدد   ی مینددات جایعدده بدده کددر  ا  دداهش پادد تیده یج مدداعی و عمددتییا    

                                  پددذیر  یر صدداب خددادتیب ا ییجدداب بغ غدده                           دداهش ضددری  دطددتم بیمددها آسددی 
                             ییا ییجدداب حدد  تنطددر  دده داکددی یف                               بددری  یادد ریاتا  دداهش یع مدداب عمددت 
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 شدهکدهای شناسایی کدهای مصاحبه
                                           ع   یریئه خ یاک یح تت به یا ریاتا دارضای ی

  2 
گ دده و کدد ای  یف   اگیددر وسددتی  و ت لد   بر تصددمیم             برددد  هریسددیا   تتسدعه 

 گذیریتگذیریتا تربی  بیمهبرد  بر بیت بیمه

  9 
رود(ددی و ر ددترب صددنع  بددی  اگددریتبور کدد ت یادد ر  یف بیمدده  احدد  تنطددر

گددر و ییجدداب یدد  بیددتیر ییددات بیمدده     اف(دد یت ی مینددات بر جایعدده   ابیمدده
 گذیربیمه

  3 
  ا یتردد  بدده خسدداریک یح مددالیعدد   پاسددخختیی بدده      بهدداتا   بدده            تب ی،دداک بهددات

 تعه یک و یب   فریدای ا تب ی،اک ینطی

  5 
دارضددای ی یادد ریاتا برددد  دادداده پیاددرف       ایع مدداب و خدد یاک یناسدد   

 بور  یف برد   اکر  

  6 
  ا عد   یجدری  تعهد یک     ا تدأخیر بر پربیخد  خسدارک     ادار یخبار غیدر صدحی   

  ابربیکددد  صدددری  بر مهدددت یاددد ر      اکددد ایاک داسدددافگار  یف بردددد   
 ی  بتبت بیمهحرفه  ایع ماب بی

  1 
پددرورش   اتب ی،دداک ینطددیا حدد  تنطددر   ایع مدداب بددی  ا بور کدد ت یادد ر 

 بور ک ت یا ر  و تب ی،اک ینطی  ابیبت یا ریات با آگاهی
 تب ی،اک ینطی ع یه کر    ابور ک ت یا ر  یف کر   8  

  1 
هدا  ید رت جدذت یاد ر ا پایبند        رفد ت بدا روش  یا ر  ید یر ا پدیش  
گدذیرا رعاید    هداا یرفش دهدابت بده ح(دت  بیمده     دایده به تعه یک ختب بر بیمه

 رتیدیت و ی(رریک بیمه یر   

  91 
یع ددری  و کدد ای  یادد ریات   اتخریدد  بدداور یادد ر ا بور  یادد ر  یف برددد 
صددترک ی ا صددحب   ددربت بدده یف صددنع  بیمددها یریجعدده بدده کددع  بیمدده   

 گذیرگیر  بر فرب بیمهیس ن ا یحت   ربت تصمیم

 

 بده  تتجده  هدا بدا  فیدر ی(تلده   هدا و ی(تلده  یحدتر ا    گدذیر   یسدا   بدر  یبییدها  بر

 بدری   یصد ی  هدا  ی(تلده  تدا  یدرتبی کد د    ی د یخر  بده  هدا آت یبعداب  ها ویاخصه

 یف پژوهادخر  یحدتر ا    گدذیر   فرییند    دی  .کدتد   کناسدایی  پدژوهش  دمتدده 

 هداا یطهدت   بدیت  دکدر   و بیئمدی  ی(ایسده  و پرسدش  تح ی دی  دری   یب یرهدا  

 تدا  یسد طاب   درب   یدد ا کد    ظداهر  بداف    گدذیر   بر  ده  هدایی یاخصه ها وی(تله

 ید    بدا  ی ناسد   هدا ری ی(تلده  و بیب  تتسدعه  هدا ری ی(تلده  هدا و یطهدت   بدیت  رویبی

 یلخدتیی  یحدتر ا  و بداف  هدا  یدجدا    گدذیر    بدا  فیدات هدم  بهد ن  کد    پداریبییم 

 ییدت   ده  فیدادی  هدا بدتبن  ی(تلده  هدا و یطهدت   بدیت  یرتبداب  یف حدا ی   ه ک  ساخ ه
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 یبغدا   تدا  کد   یسد طاب   ید خدابی    گدذیر   رویده  یف کد د ا  بیب  هدا تتسدعه  یرتباب

 تسدهی   یحدتر ا  بداف و  هدا    گدذیر   بر کد    کناسدایی  هدا  ی(تله ها ویطهت 

 ید    عندتیت بده  فهدم پ ید   بردد   هریسدی بر صدنع  بیمده       ی   پایاتا بر کتبن

 .ک  یطهتیی یریئه دکر 

 
 بندی کدهای در قالب مقوله یا پدیده اصلیدسته .5جدول 
  فراوانی نظرانصاحب مقوله اصلی شدهکدهای شناسایی

       ی  عدداک ا                      تددأخیر بر پربیخدد  خسددارک
               بدر بدتبت عم یداک            ی ا فیدات            یک با  بیمه

هدا  ددار  میف   دایده ص ور بیمده    ی     بیمه
دار یخبار غیر صدحی ا    ا گذیر  ر  بیمه

عدد   یجددری  تعهدد یکا رف ددار سددافیادی 
 ساف  رتیدیت ار ناتا ع   کطا 

 3 5ا  3ا  9ا 9  یک باهاک رادتدی

ی ع ی
کریی

 

                           دحددت  برخددترب فددرب ابر  کددرییی    
                      تر  یا ر ا ع   یع ماب         نن  ا       یریجعه

       یاد ر ا                            و ی میناتا ع   رضدای من   
سح  ستیب هر کخ ا حسا  بدتبت و  

حتصددد خی یاددد ر ا تدددر  یف  بدددی
گرا بچار وسدتی   ورک س خی دهاب بیمه

 گیر  و تر  یف آین  بر تصمیم

ی  عتیی  فیینه
 فرب 
 

 3 1ا 6ا 9ا 9 

هدداا دددت  برخددترب   بددی بیمددهینطعدد 
یغری  و  دذت بر ددت     ارکناسات بیمها 

 گذیرفعالی  و ختب رسادی بیمه

یک باهاک 
یج ماعی یا 
 یخ ری

ا 5ا  3ا  9ا  2 
 1 

5 

                                 یرفکمن  دبتبت  ریی  یدسدادی و حطدم   
  ا هدا رعای  ح(دت  یدسدات    ا     فیس       یحیی
هدا   ها  ب  یف پاسخختیی کدر   تجربه

 بیمه بر یتیر  پیاای  خسارک

 ح(ت  یدسادی
ا 1ا  6ا  5ا  9 

 91  ا8 
6 

ینددد   رضدددای                  بترو ریسدددی یبیر ا
 ساف  رتیدیتکطا   ایا ریات

ی بس رساف 9 91ا 1ا  9  بترو ریسی یبیر 
کریی

 

رد رک خرید      ا گذیریتسح  آگاهی بیمه
یی یت ح  بیمه بس ه به دت    ا گذیریتبیمه

 هاپتکش

سح  آگاهی 
 گذیریتبیمه

 9 1ا  6ا  2 
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  فراوانی نظرانصاحب مقوله اصلی شدهکدهای شناسایی

  اجایعهد یک ت کهرک بر ییات   ا ب دایی
و یا  ب دایی

د یک ت کهرک بر 
 ییات جایعه

 3 1ا  8ا  5ا  9 

یادد  ک یر صدداب  یددرب ا یادد      
 یر صاب 

یا  ک یر صاب  
 یرب 

 2 6ا  5 

یید یت تحداب  خد یاک بدا       ا یع مداب  بی
 تب ی،اک

 9 1ا  8ا  5  یع ماب بی 9-9

آگداهی و    ا گد یر ی  عاک و بیددش بیمده  
هددا  روشی  بددا یدحبددا  کددع  بیمدده 

  ادار ی  عداک ددار     اگ یر  ی رتبیمه
 ع   یجری  بن ها  تتیف 

دار ی  عاک 
 دار 

 3 91ا  1ا 8ا 6 

  اگرگذیر بر ی(اب  بیمهتعه  د یک ت بیمه
 دحت  برخترب  ارعای  د ربت یصت   ار 

رعای  د ربت 
 یصت   ار 

ا 1ا  8ا  1ا  6 
 91 

5 

 یسائ  یج ماعی و فرهنخیا مهنی  یرب 
یا بول ی بتبت بیمدها   یدسب  به خصتص

سداف ا آکدنایی   رسادی و کدطا  خ یاک
 ی جایعه با یطاهیم بیمه

 یسائ  فرهنخی
ا 8ا  1ا  9ا  9 

 1 
5 

ی یخ ه
گر
 

ا تب ی،داک     لمد                      تب ی،اک ی مت  و رابد  
 تر یس (یما ه فمن  و آگاهی بخای به
ی ا تب ی،اک آکنایی جایعه با یطاهیم بیمه

 کطاهی

 تب ی،اک 9-2
ا 5ا  3ا  9ا 9 
 91ا  1ا  6 

1 

ا رد رک    ی                       بر بس ر  بتبت کع  بیمه
رسادی برد  بر بافیرا  یطی  و دت  خ یاک

 کع 

تع ب کع   9-9
 بیمه

 3 91ا  1ا  1ا  9 

ها  به ر بدری   ا آیتفش             آیتفش  ار نات
دمایند گاتا تربیدد   دربت  ارکناسددادی   
کایسد ه و ی خصدد ا آیددتفش یدد یریت  

 یجر ها  کر  

 آیتفش
ا 1ا  5ا  3ا  9 

 91 
5 

 
ریهبرب

 

ا یریئه خ یاک                       ص ور خسارکا تأییت یالی
یتر ا تاتی  ی نت ا پربیخ  خسارک به
دایده  اید  مبدا    دماین گات به ص ور بیمه

ها  باس ا یریئه خ یاک یناس  به پتکش
  ایا ریات

تسری  بر یریئه 
 خ یاک

ا 8ا  3ا  9ا  9 
 91ا  1 

6 
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  فراوانی نظرانصاحب مقوله اصلی شدهکدهای شناسایی
ا ییجاب ی مینات   ی            یحصتسک بیمه      تب ی  

گدذیریتا صد یر  بر بیداتا    بر بیت بیمده 
بافیریابی حاو  ص یر  و یع مدابا ییجداب   
یدد  جددت یحمدد ت و فضددایی یم ددت یف   
ی مینات بر بیت یا ریات بیمها صد یر   

   بیات و تتجیه برس  یف  اربر دحت 

 آگاهی بخای
ا 1ا  5ا  2ا 9 

 91 
5 

یولتیدد  رددریر بیبت ا     رجددت            ت دریم یربددات 
یرفش دهدابت بده    ،ها  یاد ر  ختیس ه

خدد ی  گددذیر  دسددب  بدده یادد ریاتا  
هددا  یددتربیح ری  رددریر بیبت ختیسدد ه 

 یا ر 

یا ر   9-4
 ی یر 

ا 1ا  5ا  3ا  9 
 91 

5 

      پدذیر       آسدی    ا                    اهش ضری  دطتم بیمه
ا           ت    جایعه آ                          یر صاب خادتیب  و به بدبا  

گیدر ا بور  وستی  و ت لد   بر تصدمیم  
رود(دی و  گریتا بدی ک ت یا ر  یف بیمه

 ر ترب صنع  بیمها گری  یف یدجا  بیمه

تتر  حمای  یف 
 برد 

ا 1ا  6ا  2ا  9 
 91 

5 

 پیای ها

      داهش    ا                         ع   ی مینات جایعه به کدر   
                                پاد تیده یج مدداعی و عمددتیی بدده بلیدد   

ا         هدا  بیمده            بول دی کدر              یر صاب کبه
گدذیریتا بور  ک ای  یف برد  بر بیت بیمده 

ک ت یا ر  یف کر   و تب ی،اک ینطی 
 یو ع یه کر  ا تخری  باور یا ر 

ی  تب ی،اک تتصیه
 ینطی

ا 8ا  1ا  3ا  9 
 91ا  1 

6 

ا                                 ع   یریئه خ یاک یح تت بده یاد ریات  
یترد  بده خسداریک    ع   پاسدخختیی بده  

یح مالیا بداس بدربت فریدادی  خسدارکا     
یع ماب  به بردد ا بد بینی یاد ر  یف    بی

 گربیمهکر   

 ی نطر ک ت یف برد 
ا 1ا  6ا  5ا  9 

 91 
5 

 

  



 17 های بیمهگیری برند هراسی در بین مشتریان شرکتفهم فرآیند شکل
 

 پارادایمی پژوهشمدل 

 . مدل پارادایمی پژوهش9شکل 

 

 بخش کمی

                              رؤیدد  یسدد ا بددار عددای ی همدده سددشیسک                     دده یف کدد   فیددر رابدد           همددادحتر

              باکد  و ی(دابیر     یدی    1 / 9                          ید ها  بردد  هریسدی بیاد ر یف      ا                 یرتبی با ی ،یدر پی 

               تددتیت گطدد  یبعدداب                      بیادد ر یسدد  بنددابرییت یددی   9 /  16                   سددح  یعنددابیر  هددم یف 

                        برس ی ت ویت گربی   یس ن                   ی ها  برد  هریسی به ا  پی
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 مدهای برند هراسیاعاملی تأییدی مرتبه دوم متغیر پی لیتحل .9نمودار 

 

 مدهای برند هراسیاآمده برای سؤالات متغیر پیدستبارهای عاملی به. 6جدول 

   
Estimate S.E. C.R. P 

q1 <--- 
تتر  حمای  یف 

 برد 
618/1 

## 

q8 <--- 
تتر  حمای  یف 

 برد 
 ***#621/8#936/1#/ن191

q1 <--- 
تتر  حمای  یف 

 برد 
568/1#921/1#312/6#*** 

q91 <--- 
تتر  حمای  یف 

 برد 
689/1#928/1#581/1#*** 

q99 <--- 
ی  تب ی،اک تتصیه

 ینطی
198/1#

## 

q92 <--- 
ی  تب ی،اک تتصیه

 ینطی
193/1#926/1#536/8#*** 

q99 <--- 
ی  تب ی،اک تتصیه

 ینطی
619/1#921/1#921/8#*** 

q93 <--- 
ی  تب ی،اک تتصیه

 ینطی
151/1#991/1#199/8#*** 
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Estimate S.E. C.R. P 

q95 <--- 
ی  تب ی،اک تتصیه

 ینطی
539/1#929/1#936/6#*** 

q96 <---  131/1 ی نطر ک ت یف برد#
## 

q91 <---  512/8#918/1#191/1 ی نطر ک ت یف برد#*** 

q98 <---  968/6#991/1#531/1 ی نطر ک ت یف برد#*** 

q91 <---  838/8#912/1#151/1 ی نطر ک ت یف برد#*** 

q21 <---  111/1#919/1#663/1 ی نطر ک ت یف برد#*** 

ی ها  برد  اپی

 هریسی
<--- 

تتر  حمای  یف 

 برد 
392/1#889/1#989/2#191/1#

ی ها  برد  اپی

 هریسی
<--- 

ی  تب ی،اک تتصیه

 ینطی
668/1#281/1#988/9#126/1#

ی ها  برد  اپی

 هریسی
#199/1#218/9#891/1#115/1 ی نطر ک ت یف برد  --->

 

    هددا                                                   ینکددتر بررسددی دی ددتیی بددریفش یدد   بر ییددت پددژوهش یف کدداخ   بدده

                 آیدد   بر جدد و  فیددر    بسدد                                   یخ  طددی یسدد طاب  کدد   یسدد   دده د ددایب بدده  

      باک ن      ی   یی                بهن   بریفش ختت     داات

 
 مدهای برند هراسیاهای برازش سؤالات پیشاخص .7جدول 

 کاخ  بریفش ی( یر یح تت د یجه

986/9 9< /df2X 

155/1 11/1> GFI(Goodness of Fit Index) 
119/1 11/1> CFI 
119/1#18/1< RMSEA(Root Means Square Error of Approximation) 

 

                                    بخدش بده بررسدی سدشیسک یحدری کد   و آفیدتت                                     بع  یف تتصی  ی ،یرها بر ییدت 

       هداا یف                             کدتب تدا ب دتیت بدا تح ید  یاف ده                                           آیار  یتربیس طاب  بر ی(الده پربیخ ده یدی   

                              آفیدتت سدشی  یو  یف آفیدتت تدی تد              بدری    ن                             دکر آیدار  یترببررسدی ردریر بهدیم    
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                                                  ندیم یفآدجا ده سدشیسک پرسادنایه بدر یسدا  ی(یدا  لی درک                         دمتده یس طاب  یی

            ربددت  بر دکددر                   عنددتیت د(حدده حدد  رابدد       ری بدده   9               یسدد ا عدد ب  کدد      بندد      برجدده

                               بهددیم  دده یگددر ییددادخیت بر یددترب یدد                               گیددریم و فددر  ری بددر ییددت رددریر یددی  یددی

                   عندتیت ید  عتیید  ع دی                     باکد ا آت یدترب بده      9          تر یف عد ب                      فعالی  یا خ ی ا ب ر 

                                          بهن   برد  هریسی بر بیت یا ریات بیمه یس ن   ک  

 

 ای عوامل علیآزمون تی بر جینتا .1جدول 

 میانگین متغیر
انحراف 
 استاندارد

درجه 
 آزادی

مقدار 
T 

sig 
حد 
 پایین

 حد بالا

#/2921#/1659#/111#112/9#989#/19529#9981/9 یک باهاک رادتدی
ی  عتیی  فیینه
 فرب 

2132/9#11556/#989#969/5#111/#9263/#2829/#

یک باهاک 
یج ماعی یا 
 یخ ری

2951/9#18216/#989#111/5#111/#9519/#9932/#

#/9923#/9651#/111#855/5#989#/82169#2319/9 ح(ت  یدسادی
داسافگار  یف 

 برد 
9262/9#83835/#989#599/1#111/#2391/#3999/#

پربیخ   م ر 
یب   خسارک 
 ویربک  

2933/9#88691/#989#982/5#111/#9353/#9299/#

 م بتبت بیدش 
 ی بیمه

5991/9#86919/#989#616/99#111/#3266/#5113/#

 یریئهع   یع ماب بر 
 خ یاک یناس 

5851/9#83352/#989#516/99#111/#5192/#6111/#

پاییت آی ت 
 گذیرتعه  بیمه

6581/9#15111/#989#518/99#111/#5693/#1539/ 

تر  یف 
ها  وع  

 بورغیت
1293/9#11328/#989#692/95#111/#6916/#8929/#

#2996/9#1531/9#/111#266/28#989#/18595#9928/3 تب ی،اک ی نارض
یع ماب  بی

 دسب  به برد 
9135/9#12333/#989#611/9#111/#1891/#2612/#
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 میانگین متغیر
انحراف 
 استاندارد

درجه 
 آزادی

مقدار 
T 

sig 
حد 
 پایین

 حد بالا

بترو ریسی 
یبیر  و تهیه 
 ی یر  فیاب

9928/9#95812/9#989#236/2#125/#1966/#2319/#

سح  آگاهی 
 گذیریتبیمه

9219/9#99219/9#989#635/5#111/#2181/#3991/#

ب دایی و یا د یک ت 
کهرک بر ییات 

 جایعه
3235/9#99118/9#989#999/1#111/#9919/#5986/#

#/3395#/2911#/111#861/5#989#91329/9#9911/9 یع ماب بی
تعه  د یک ت 

گذیر بر بیمه
 گری(اب  بیمه

3515/9#91116/9#989#393/1#111/#9991/#5111/#

دار ی  عاک 
 دار 

9661/9#99129/9#989#812/2#113/#1526/#2818/#

#/2629#/9921#/111#815/3#989#/13113#9819/9 یسائ  فرهنخی
#/2891#/19629#/111#251/1#989#/61921#2221/9 تب ی،اک

#9533/1#1513/1#/111#811/9#989#59896/1#9123/9 تع ب کع  بیمه
آیتفش  ار نات 
جه  برخترب 
یناس  و ت ریم 

 رجت یربات

6619/9#12163/1#989#918/93 111/#5161/1#1625/1#

تب ی  یحصتسک 
 ی بیمه

1956/3#19651/1#989#259/29#111/ 1291/1#9116/9 

#8998/1#6312/1#/111#111/93#989#16311/1#1911/9 آگاهی بخای
ییجاب ی مینات 
بر بیت 

 گذیریتبیمه
6831/9#19115/9#989#985/99#111/#5828/1#1811/1#

یریئه خ یاک 
 ی نت 

8119/9#19938/1#989#131/96#111/#1996/1#1191/1#

تاتی  
دماین گات به 
دایه ص ور بیمه
 ای  مبا 

 ها  باس پتکش

1691/9#81828/1#989#123/91#111/#6131/1#8599/1#
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 میانگین متغیر
انحراف 
 استاندارد

درجه 
 آزادی

مقدار 
T 

sig 
حد 
 پایین

 حد بالا

تربی   ربت 
 ارکناسادی 
کایس ه و 
 ی خص 

8219/9#86515/1#989#589/98#111/#1995/1#1119/1#

  ص یر  بر دحت 
بیات و تتجیه 
 برس  یف  ار

1161/9#19118/1#989#113/96#111/#1136/1#8812/1#

#1389/1#5396/1#/111#398/92#989#19198/9#6358/9 یا ر  ی یر 
تتر  حمای  یف 

 برد 
9513/9#69928/1#989#115/99#1111/#2139/1#3218/1#

تب ی،اک 
 ی  ینطیتتصیه

3515/9#15661/1#989#661/99#111/#9136/1#5263/1#

ی نطر ک ت یف 
 برد 

9211/9#59189/1#989#118/3#111/#1111/1#9896/1#

 

                  بهند گات بر یرتبداب                            بهد   ده ییدادخیت دکدریک پاسد                      ج و  باس داات یدی 

   9                                                    یدد ها  برددد  هریسددی بر بددیت یادد ریات بیمدده یف ی(دد یر آفیددتت     ا     بددا پی

                   بیر  بدرآورب کد    دده                                         بیاد ر یسد  و هم ندیت بدا تتجده بدده سدح  یعندی       

                   و ییددت ی(دد یر بر سددح        یسدد     1 /  15             بیر   م ددر یف               بیری  سددح  یعنددی 

            یعنابیر یس    1 /  15        ی مینات 

 

     گیری     نتیجه  و    بحث  - 5

                                                                   بدا تتجده بده ی  ادافی بدتبت روش پدژوهش بر ییدت پدژوهش یب د ی بدا یسد طاب  یف            

                                بهندد   برددد  هریسددی بر بددیت یادد ریات                             ت نیدد  یصدداحبها عتییدد  ع ددی کدد   

                                                        بیمددده تأثیرگدددذیر بتبدددد  کناسدددایی و سدددن  یف  ریددد  پرسادددنایه بو       

                   ی  بر سددح  کددهر ییدد                                            یتربسددنجش و دکرخددتیهی یف  ریدد  یادد ریات بیمدده  

       بر     2191                                        بر ریسدد ا  د ددایب ییددت پددژوهش کددیمت  بر سددا  م                رددریر گرف ندد   

                          گیدر ا پیاید ها و عتیرد ا بده                                              پژوهای تحد  عندتیت فتبیدا  ددا  تجدار : یدد یف       
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         نندد گات                                                        ییددت د یجدده رسددی د   دده برددد  هریسددی تددأثیر ینطددی بددر رف ددار یصددر 

      تتیددد             نندد گات یددی                         کدد    دده برددد  هریسددی بددر یصددر                  بیربن هم نددیت یاددخ 

                  کد   برددد  تماید  بدده                                  ینطددی بیکد ه باکد ن سددح  هدری  یبری                    تدأثیر یسد (یم و  

     به ن               خری  ری  اهش یی

    هدا                   سدافبا آیدا فعالید                                                  پاس  به ییت سشیسک  ده چده چید  بردد  ری ر رتمند  یدی      

                                        تتیدد  ید  بردد  ری ر رتمند  سدافبا یدا یین ده                                 صر  و  یطی  باس  یحصدت  یدی  

                   بددر رو  مهددت یادد ریات                      کددناخ ی و ییجدداب سدداب(ه         هددا  رویت                 یسدد طاب  یف فعالیدد 

-            سدافبن آیدا یدی                                                     یثر گذیکد ه و  مید  بداس  یاد ر  ید  بردد  ری ر رتمند  یدی        
                                                                تددتیت تصددتر  ددرب  دده برددد  بر یوج ردد رک خددتب بددا یریئدده یحصددتستی بددا  یطیدد   

                   ده پاسد  یتبد  باکد                                                     پاییت باف هدم یاد ریات خدتب ری بیکد ه باکد ا برصدترتی      

                        د یکدد ه و یسددحتر یریب             ی  یف خددتب                           تددتیت گطدد  خریدد یریت  دداس یریب      یددی

                                                         یدد  ییدا بر غیدر ییدت صدترک بردد  هریسدی وجدتب بیربن لدذی هد   یف                     سافیات ک  

                               گیددر  برددد  هریسددی بر بددیت یادد ریات                               یدجددا  ییددت پددژوهش فهددم فرآیندد  کدد  

                                                            ها  بیمده بر کهرسد ات یید   بدتب  ده بده روش تح ی دی ی  ادافی یدجدا               کر  

           گرف ه یس ن

                                      تجده بدده تتضددیحاک فصدت  ربدد  یف روش تر یبددی                            بدری  یدجددا  ییدت پددژوهش بددا ت  

                                                      تح ی ددی بهددر  گرف دده کدد ن یب دد ی بددا  ددری سددشی  یصدد ی پددژوهش بر   -       ی  اددافی

                                      بهند   بردد  هریسدی بر بدیت یاد ریات بیمدها                                 رال  یصاحبها عتیید  ع دی کد     

        گددر برددد                                                           یطدداهیم برددد  هریسددیا عتییدد  بس رسدداف برددد  هریسددیا عتییدد  ی یخ دده

                    یدد ها  برددد  هریسددی بر  ا                    بددری  برددد  هریسددی و پی                         هریسددیا ریهبربهددا  یادد ریات 

     صدترک          یدد  و بده          بند   کد                       یدد  و   بند   و بسد ه      کد               گتیه کناسایی    19     رال  

                                                           پرسادددنایه بر یخ یدددار یاددد ریات رریرگرف ددده یسددد  سدددن  بدددا یسددد طاب  یف   

                                            بدده بررسددی تح یدد  عددای ی سددشیسک پرساددنایه پربیخ دده    AMOS         یف یرهددا     دددر 

                                        تبیدد  پرساددنایه بددتبا بعدد  یف بررسددی تح یدد          بهندد   یح                کدد   دده د ددایب داددات

                                      هددا  پددژوهش ری بددا یسدد طاب  یف آفیددتت تددی و                           عددای ی سددشیسک پرساددنایها سددشی 
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                                                   یترببررسددی رددریر بیبیددم  دده د ددایب پددژوهش حددا ی یف آت بددتب    SPSS          دددر  یفدد یر 

                             ی  فددرب ا یکدد باهاک یج مدداعی یددا                                       دده عتییدد  یکدد باهاک رددادتدیا عتییدد  فییندده

      بهندد                                          ی و داسددافگار  یف برددد  جدد و عتییدد  ع ددی کدد                    یخ رددیا ح(ددت  یدسدداد

                                      برد  هریسی بر بیت یا ریات بیمه بتبد ن

                 ی  ی  عدداک یکدد با          هددا  بیمدده                  کددتب  دده یدد یریت کددر                 لددذی پیاددنهاب یددی 

                                                             ی  به یاد ریات خدتب د هند  فیدری ییدت عمد  باعد  بردد  هریسدی یاد ریات               بیمه

     کتبن  یی

                             ی  آگدا  سدافد   ده هنخدا  یریئده          بیمده                 بدر بدتبت عم یداک                         یا ریات ختب ری یف فیات

              د یک ه باکن ن                                        خ یاک یا ریات یحسا  ت   ک ت ور  ختب ری

                                           عنتیت به یا ریات ختب بیمه دار  عرضه د نن ن   هیچ  به

                            به تعه یک ختب پایبن  باکن ن

                                                                   سعی  نند  بدا یریئده خد یاک یناسد  و بدا  یطید ا ی میندات و یع مداب یاد ریات           

                            کدتب  ده یاد ریات دسدب  بده بردد                     ت ییدر باعد  یدی                          ختب ری ج    نن  فیدری یید  

                    کر   وفابیر بمادن ن

                                                                د ایب پدژوهش بدری  سدشی  بو  پدژوهش مبردد  هریسدی بر بدیت یاد ریات بیمده          

                                                            یف چدده یطدداهیمی تادد ی  کدد   یسدد ا  داددات بیب  دده برددد  هریسددی بر بددیت    

                                                              یادد ریات کددای  یطدداهیمی یادندد  پربیخدد   م ددر یب دد  خسددارک ویربکدد  ا  ددم 

                             خد یاک یناسد ا پداییت آید ت تعهد              یریئده                    ی ا عد   یع مداب بر        ش بیمده         بتبت بید

                              باکد ن لدذی بر ریسد ا   داهش بردد         یدی      غدیت   رو     هدا  ب                   گذیر و تدر  یف وعد        بیمه

        کتب  ه:             ی  پیانهاب یی        ها  بیمه                              هریسی به ی یریت و  ار نات کر  

                                                                      ربدد  یف یریئدده خدد یاک یادد ریات خددتب ری بددا بیدددش بیمدده و بددا یریئدده بروکددترها 

                                                             یناسدد  و تتضددیحاک یناسدد  بر ریسدد ا  خدد یاک خددتب یادد ریات ری یف دحددت     

                  گذیر  آکنا سافد ن    بیمه

                        ی  بددا یادد ریات بر ریسدد ا                             کددتب  دده بر ریسدد ا  خدد یاک بیمدده           پیاددنهاب یددی

                                                            برصدد  خسددارک و هرگتددده ی  عدداتی یناسدد  بر ریسدد ا  بیمدده بددا یادد ریات     
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              دددایی و یع مدداب                                              خددتب روریسدد  و صدداب  باکددن  فیددری ییددت عمدد  باعدد  خددتش   

               گذیر ختیه  ک ن                       یا ریات دسب  به آت بیمه

                                                                بر ریسدد ا  بررسددی عتییدد  بس رسدداف برددد  هریسددی بر بددیت یادد ریات بیمدده بر   

                                                                ییددت پددژوهش بدده ییددت د یجدده رسددی یم  دده عددتیی ی یادندد  بترو ریسددی یبیر  و   

                                                              تهیدده یدد یر  فیددابا بدد دایی و یددا د یکدد ت کددهرک بر ییددات جایعدده و تعهدد       

                                تتیدد  جد و عتیید  یدشثر بدر بس رسداف            گدر یدی                   ذیر بر ی(ابد  بیمده   گد            د یک ت بیمه

     گدذیر          هدا  بیمده                    کدتب  ده ید یریت کدر                                     برد  هریسدی باکد ا لدذی پیادنهاب یدی     

                دم ربد  یف وردت                                                          پربیخ  ح  بیمده ری پد  یف یدع(داب ردریر بیب بیمده و یدا بسد        

       ریسد ا                           تتیدد  دکدر یاد ریات ری بر                                             حابثه ری ح ما  یدجا  بهند  فیدری ییدت  دار یدی     

                                        تعه  و وفابیر  دسب  به برد  یف ییش به ن

                             گدر بردد  هریسدی بر بدیت یاد ریات                                         د ایب پدژوهش بدری  بررسدی عتیید  ی یخ ده     

                                                                بیمدده داددات بیب  دده عددتیی ی یادندد ا یسددائ  فرهنخددیا تب ی،دداک و تعدد ب کددع    

                       بررسددی رددریر بخیرددد ن لددذی          گددر یددترب                  عنددتیت عتییدد  ی یخ دده         تتیدندد  بدده       بیمدده یددی

             سدداف   ایدد  بر             رسددادی و کددطا         هددا خدد یاک    گددذیر          تب  دده بیمدده کدد          پیاددنهاب یددی

                                                     ریس ا  خ یاک ختب و دحت  یریئه خ یاک ختب بیک ه باکن ن

                  لمسدی بدری  یاد ریات                                                   بر ریس ا  کناسدایی بردد  خدتب تب ی،داک ی مدت  و رابد       

     دتر                                تب ی،داک ه فمند  و آگداهی بخادی بده       ا              دمدایی دنمایند       بد ر     ا           بیک ه باکن 

                   یس (یم یریئه بهن ن

                                                   هددا  ی عدد ب  بر سددح  کهرسدد ات باکددن   دده یادد ریات ب تیدندد              بیری  کددعبه

                       تریت کعبه یریجعه  نن ن                         بر صترک  بتب ور  به د بی 

                                                           ریهبربهددا  یادد ریات بددری  برددد  هریسددی بر بددیت یادد ریات بیمدده کددای         

            رجددت ا تب یدد                                               آیددتفش  ار نددات جهدد  برخددترب یناسدد  و ت ددریم یربددات      

              گدذیریتا یریئده                            ییجداب ی میندات بر بدیت بیمده           بخادیا    ی        ی ا آگداه            یحصتسک بیمده 

    هدا                     دایده  اید  مبدا پتکدش                                             خ یاک ی نت ا تادتی  دمایند گات بده صد ور بیمده     

                                                             بدداس ا تربیدد   ددربت  ارکناسددادی کایسدد ه و ی خصدد ا صدد یر  بر دحددت     
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       کدتب  ده                                 یاد ر  ید یر  یسد  لدذی پیادنهاب یدی         و                          بیات و تتجیه برس  یف  دار 

                                       جیهی و یناسددبی ری بر جهدد  برخددترب یناسدد  و       هددا  تددت      هددا  دد      گددذیر    بیمدده

                                   رجت  بری   ار نات ختب برگ یر  نن ن           ت ریم یربات

                   هدا  بداس  بر ریسد ا                       دایده  اید  مبدا پتکدش                                 دماین گات ختب ری بده صد ور بیمده   

                                              بهبتب ریبحه و وفابیر  یا ریات ختب تاتی   نن ن

        و خدد یاک                                             بیددات و تتجیدده برسدد  یف  ددار ری سددرلتحه  ددار              صدد یر  بر دحددت   

               ختب رریر بهن ن

                                                           ارکناسددادی کایسدد ه و ی خصدد  یسدد خ ی  دمایندد   دده ب تیدندد  خدد یاک        

                            یناس  به یا ریات عرضه  نن ن

                                          یدد ها  برددد  هریسددی بر بددیت یادد ریات کددای  تتردد        ا               بر ییددت پددژوهش پی 

                                    ی  ینطددی و ی نطددر کدد ت یف برددد  یسدد  لددذی                               حمایدد  یف برددد ا تب ی،دداک تتصددیه 

                                            یئده خد یاک یح دتت بده یاد ریاتا تب ی،داک ینطدی یو                    کدتب  ده بدا یر             پیانهاب یی

                        ع یه کر   ری  اهش بهن ن

                             تتیدد  بر دحدت  برخدترب یاد ریات                              یترد  بده خسداریک یح مدالی یدی                پاسخختیی به

                     گذیر بر یا ریات کتبن                          باع  یف ییش ضری  دطتم بیمه
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 منابعفهرست 
    ن     9919                                                     به کدد یا کدداهر   سددی  یحهددر ا سددی  یهدد     جددتر ا حمی رضددان م  

          پژوهاددنایه                           هددا  بیمدده یف دخددا  یادد ریاتن                                       عتیید  تأثیرگددذیر بددر یرفش ویددژ  برددد  کددر   
  ن  11-  15    ا   21 م   9                        بیمه مصنع  بیمه ساب  ا

                                ن تنطددر یف برددد   بررسددی و تح یدد        9911                              کددجا ا ع ددی  صدداب  وفیددر ا فددریفن م   

  ا                              پژوهاددی تح(ی(دداک بافیریددابی دددتیت  -            فصدد نایه ع مددی             نطددر یف برددد ا                   عتییدد  و پیایدد ها  ت

    981-   965     ا    21 م   8

      تددأثیر          ن بررسددی    9919                      آبی ددار ا یعصددتیهن م    یحمدد      ی سدد     دسدد ا           با بددایی

  و     بردد          دسدب  بده           نند گات      یصدر       ینطدی            بدر یحساسداک         کدناخ ی     هدا       تحرید  

       پژوهاددی  -    ع مددی        فصدد نایه                       ریهبربهددا  بافرگددادیا بو    هددان   آت       رف ددار           روی ربهددا 
  ن   915-   996    ا   29 م   3     کاه ا        بیداخا 

                            ن بررسددی د(ددش برددد  هریسددی بر       9919                          آبدداب ا حسددت و سددعی  یددتغ ین م     ع ددی

      یولددیت                                                                 گیددر  خریدد یریت یدددتی   دداس میحالعدده یددترب : بددافیر لددتیف  یل  رودی ددی ن       تصددمیم
  ا                                                               همدددایش ی دددی یل  رودی دددی بسددد اوربها  ددددتیت بر ع دددت  یددد یری  و حسددداب یر 

            یل  رودی ین      بصترک 

                                                     ریمدددی ع تیجدددها یحم رضدددا  یسدددحاریا سدددی  یحم یهددد    یحمددد  ا       

    ا   81 م  25                                              ن عتییدد  یددشثر بددر رف ددار کددهرود   برددد   ار ندداتا          9913           یحم یهدد  ن م

  ن   991  -   932
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