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Abstract 
Life insurance policy surrender is one of the main challenges in enhancing penetration rate and life insurance development; 
so a proper understanding of motives, quality and process of the surrender behavior can help insurers to formulate and 
implement effective strategies to maintain the policyholder's loyalty and the contract. Due to the lack of a comprehensive 
behavioral model for life insurance surrendering, this study aimed to represent a better understanding of the phenomenon 
employing a qualitative research approach based on the grounded theory. Data were collected through in-depth interviews 
with 29 selected participants including policyholders, insurance agents, and life insurance experts, using theoretical sampling 
which continued until theoretical saturation. Data analysis was carried out systematically with open, axial, and selective 
coding mechanism, with a continuous iterative process between data, concepts, categories and the model. In this process, 
questioning and comparison strategies as well as memos, diagrams and paradigm tools were utilized to analyze the data. The 
research acceptability was considered based on the Corbin and Strauss' indices. As a research output, a cognitive-
psychological model of life insurance surrender behavior was presented in the context of micro and macro environmental 
conditions and internal or individual circumstances in which post-purchase uncertainty affected the assessment of 
communication, and interactions and perceived behavioral control caused attitude uncertainty which, along with situational 
factors, particularly financial need and impulsive behaviors, cognitive, and psychological biases and intentions lead to life 
insurance surrendering. 
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 چکیده
 به گذار مهیب دیبازخر ندیفراو  تیفیک ،ییاز چرا حیدرک صح نیاست؛ بنابرا دیقبل از سررس نامه مهیب دیبازخر ،یزندگ مةیب توسعةنفوذ و  بیضر یارتقاهای  چالشاز  یکی

 دیبازخر نةیزمدر  یجامع رفتار مدل نبودِ. با توجه به کرد خواهدو تداوم قرارداد کمک  گذار مهیب یاثربخش به منظور نگهدار یراهبردها یو اجرا نیدر تدو مهیب یها شرکت

 ی. برااست گرفته انجام یزندگ مةیب دیاز رفتار بازخر ترکامل شناخت و درک با هدف یادبن داده یاستراتژ و یفیک قاتیتحق کردیرو با رو شیپ پژوهش ،یزندگ مةیب

 یریگ نمونه روش با کهشد   استفاده یزندگ مةیبفروشندگان و کارشناسان  گذاران، مهیبشامل  کننده، مشارکت 29 با ساختاریافته یمهن قیعم یها مصاحبهاز  ها، داده یآور جمع

 و روابط نییتب از پس ومقولات  م،یبه استخراج مفاه یو انتخاب یباز، محور یکدگذاراز  یوبرگشت رفت یندیفرادر  ها داده. بودند شده( انتخاب ینظر اشباع تحقق تا) ینظر

 استفاده ها داده لیتحل یبرا میو پارادا اگرامید ادآور،ی لیتحل یو ابزارها سهیپرسش و مقا لیتحل یراهبردهاپژوهش  ندیفرا یط در. دیانجام یشنهادیبه مدل پ سازی یکپارچه

در  یزندگ مةیبروانشناختی از رفتار بازخرید  - ی شناختیمدل پژوهش، دادبرون عنوان  به. شد یبررسو اشتراوس  نیکورب گانة ده یها شاخص براساس پژوهش تیمقبول. شد

 های یابیارز د،یدر زمان خر مانده پاسخ یاز ابهامات و سوالات ب متأثر یدپساخر یددر آن ترد کهشد   ارائهی فرد یا یدرون یطو شرا محیطیخرد و کلان  شرایطاز  یا نهیزم

 مالی نیاز یژهو به موقعیتی عوامل همراه بهکه  شود یرا باعث م آلود یدترد یادراک شده، نگرش یبه موازات کنترل رفتار ،گر یمهارتباطات و تعاملات ب یابیارز یژهو به د،یپساخر

 .زند یرا رقم م بیمة زندگی یدبازخر ی،و روانشناخت یشناخت های یریو سوگ شهودات تکانشی، رفتارهای و

 یادبن دادهیة نظر گذار، مهیب ،یزندگ مةیب کننده، مصرفرفتار  د،یبازخر :ها کلید واژه
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 مقدمه. 1

 نشران  رانیر در ا مره یب برازار برر عملکررد    یاجمال یمرور
در کشور،  یزندگ مةیبباوجود روند رو به رشد  دهد یم

ة زیرادی دارد.  فاصلکنونی، با وضعیت مطلوب  تیوضع

تنهرا در   رانیر در ا یزنردگ  مرة یببرای نمونه ضریب نفوذ 
کره ایرن شراخص در     یدرحرال ؛ درصد اسرت  3/0حدود 

(، آسریا  33/2(، اسرترالیا ) 26/6کشورهایی چرون ااپرن )  
شود؛ عرلاوه   یمبرآورد  33/3( و متوسط جهانی، 69/3)

در  ة تولیردی مر یب حرق از کرل   یزنردگ  مرة یببر این سهم 

و  ایآسر  ا،یدر ااپرن، اسرترال   اما درصد، 14 حدود ،کشور
 بوده 3/67و  6/56، 2/40، 8/72معادل،  بیبه ترت قایآفر

 (.2018، 1است )سیگما 
 ،یزنردگ  مةیبدر حوزه  یشکاف عملکرد نیا علت
 دنیفروش، به سرانجام نرسر  یها چالشبر موانع و  علاوه

 دیر بازخر ای فسخیا به اصطلاح  شده فروخته های نامه یمهب
و  زاده حلررم) اسررتقرررارداد  دیقبررل از سررسرر نامرره مررهیب

 یمنفر ترأثیرات  موضوع علاوه برر   نی(. ا1397همکاران، 
باعرث   ،یزنردگ  مرة یب، در حروزه  مهیب صنعت عملکرد بر

 یبرررا نامرره مررهیبنیررافتن مزایررا و منررافع متصررور از  تحقررق

تجربة ناخوشرایند و تبلیارات دهران بره دهران       گذار، مهیب
بعردی فررد و    یهارفتار که شود یم نامه منفی دربارة بیمه

 باعررث نیهمچنرر دیرربازخر. سررازد متررأثر مرری رادیگررران 
 یتروانگر  ،ینگینقرد و  شود یم دیبازخر سکیر شیافزا

 ترا  سرازد؛ متأثر و مخدوش مری را  گر مهیبو شهرت  یمال
ة عمرد  سرک یاز سره ر  یکر ی دیر بازخر سکیرکه  ییجا

محسوب شده اسرت )بارسروتی و    گران مهیبپیش روری 

یرررة اروپرررا اتحاد گرررذاران قرررانون و( 2016، 2همکررراران
ة عمررد یهررا سررکیاز ر یکرریرا  یزنرردگ مررةیب دیررزخربا

و  نرر یلی)ا آورنررد یمرر حسرراببرره  مررهیب یهررا شرررکت
 (. امررا برراوجود اهمیررت موضرروع،  2013، 3یکاچونسررک

                                                           
1  Sigma 
2 Barsotti, Milhaud, & Salhi 
3  Eling & Kochanski 

 یهرراو راهکار امرردهایپ پیشررایندها،دربررارة  یدانررش کمرر
 .دارد وجود دیبازخر از ممانعت

)برره مسرریر صررحیح( ایررن  تیو هرردا لیتعررد توقرر ،
و مرانع از   جرامع شناخت و درک  ازمندین وب،یعة مچرخ
ابعرراد  کرره یرفتررار و اقرردام اسررت؛ گررذاران مررهیب رفتررار

 نیر اگیررد.   مری   بر دررا  یو اجتماع یروانشناخت ،یشناخت
بررای   موقرع  بره  ترا  سرازد  یمر  قرادر  را گرران  مره یب دانش،

 یامرردهایپ یسررازیخنثرر و یریشررگیپ ،مرردیریت رفتررار 
یرژه در  و به مناسب هایسازوکار اتخاذ قیطر از دیبازخر

، 4)نولت و اشرنایدر  دطراحی محصول واکنش نشان دهن

 نره یدر زم شرده انجرام  یها پژوهش حال ینباا (.13: 2107
 یرهرا برر متای  یمبتنر ی و کمّ شتریب ،یزندگ مةیب دیبازخر

 برر  عرلاوه  هرا  مردل  نیر ا اسرت؛  چندگانره  ایر  منفرد نیمع
و  یشررناخت روانهررای شررناختی،   ترروجهی برره مؤلفرره  یبرر

و نقررش  یشررهود ،یتکانشرر اقرردامات زیررو ن یاجتمرراع
 و یتعررامل اثرررات ،یادراکرر یو خطاهررا هررا یریسرروگ
قالب  درو  یرفتار ندیفرا کیها در  مؤلفهیر این پذ تبادل

 نیاهدف  نیبنابرا رد؛یگ ینم دربر را کپارچهیمدل  کی
ة مدل ارائبا  نهیزم نیدر ا یشکاف نظر پوشش پژوهش،

 نیری تب افتنی یبرا یزندگ مةیب گذاران مهیب دیبازخررفتار 
ؤالات زیرر  سر پاسخ به  یبرا ریارف، خلاق و کاربرد پذ

   است:

و  خررد  شررایط  یست؟چ زندگی بیمة یدبازخر علت
گرذار برر    ی ترأثیر فررد  یرا  یدرون یطو شرا محیطیکلان 

 ،یشرناخت  یرهرا یکدامند؟ چره متا  یزندگ مةیببازخرید 
بیمرة زنردگی ترأثیر     دیر بر بازخر یو اجتماع یروانشناخت

 یبره چره شرکل    یزندگ مةیب دیبازخر ندیفراگذارند؟  یم

ة چره  بردارنرد سرانجام، بازخرید بیمة زنردگی در است و 
  است؟ مهیب یها شرکت و گذارن مهیبپیامدهایی برای 

سرؤالات در ادامره مرروری     نیر به ا ییگوپاسخ یبرا
 مرة یبة بازخریرد  نر یزمموجرود در   های اجمالی بر دانستنی

                                                           
4  Nolte & Schneider 



 

 35/  « پژوهشی مبتنی بر نظریة داده بنیاد»توسعة مدل رفتار بازخرید بیمه گذاران بیمة زندگی 

 ها دادهاز  یلیپژوهش و تحل شناسی ی، سپس روشزندگ
در و  یزنردگ  مةیب دیرفتار بازخر نییبه مدل تب دنیتا رس

 ارائره  های کراربردی شرنهاد یپگیرری و   یجهنتپایان بحث، 
 .است شده
 

 موجود یها یدانستن. 2
)مثررل فرروت، بیمرراری،  مررهیب پوشررش تحررت یرخرردادها

 دهنرردة و امرروال(، نشرران یمرردن هررای یتمسررلولسرررقت، 
ی از ا نقطره ) ابهرام  طیدر شرا کننده مصرف یهاوضعیت

عدم اطمینران( اسرت کره در آن افرراد بره دلیرل نداشرتن        
 ماتیتصرم  یبانیپشرت  یبرا دسترس در یها دادهتجربه یا 
 در شرردهدرک احتمررالات از یکررامل نررانیاطم آگاهانرره،

 و)کوفوپولرروس  ندارنررد ممکررن یامرردهایپ خصررو 
در اینجاسرررت کررره بیمررره در نقرررش   (.2010، 1کررروزان

ی عقلایری و مردرن بررای پوشرش خطررات و      سازوکار
 قرانون  1ة مراد اساس  بر .کند یممخاطرات محتمل عمل 

عقدی است که به موجرب آن   بیمه»، 1316 مصوّب بیمه

پرداخررت وجرره یررا  یکنررد در ازایررک طرررف تعهررد مرری
وجوهی از طرف دیگر در صورت وقوع یا برروز حادثره   

خسررارت وارده بررر او را جبررران نمرروده یررا وجرره معینرری  
 ،گرذار  طررف تعهرد را بیمره    گرر،  مره یبپردازد. متعهد را ب
و پردازد حرق بیمره   می گر مهیگذار به ب وجهی را که بیمه

)قانون بیمه « موضوع بیمه نامند، شودآنچه را که بیمه می
 (.2/7/1316مصوّب 

ة عمرر  مر یب هش،ة زنردگی در ایرن پرژو   میباز  منظور
 هرای  و بیمره  3انرداز  مختلط عمرر و پرس   های ، بیمه2جامع
 یبرخرر بررا چنررداسررت کرره هر  یگررذار هیسرررماعمررر و 

 عمررر یهررا پوشررشدو جررز   یدارا یهمگرر ،هررا تفرراوت
 بعرردخررا ( و  هررای یمرراریب)فرروت، ازکارافتررادگی و 

بیمرة  مثرال در   یهسرتند. بررا   گرذاری  و سرمایه انداز پس

                                                           
1 Koufopoulos & Kozhan 
2 Universal Life Insurance 
3 Endowment Insurance 

 فروت،  هیسررما  برر  وهفوت، علا صورت در عمر جامع،
 در مشرارکت  سرود  احتسراب  برا  نامه مهیب اندوخته مبالغ
 کسرر  از پرس  ات،یر ح صورت در و فوت زمان تا منافع
 ة پرداخترریمرریبحررق  از گررر مررهیب یا مررهیب یهررا نررهیهز
 به عنوان شده نیتضم سود نرخ با آن حاصل گذار، مهیب

 و زادهة قابررل پرداخررت اسررت )احمرردنامرر مررهیب ةاندوختر 
 (.1397 همکاران،

برره همررراه  یزنرردگ مررةیبمحصررول  یانتزاعرر تیررماه
 رشرفاف یغ و مربهم  ز،یدآمیترد خاستگاه و یگذار  هدف
نبرودِ   زیر و ن تیر بره امن  ازیمحصول مانند ن نیا یتقاضا برا

 یرخردادها  وعاطمینان در خصرو  وقروع یرا عردم وقر     
 مرة یبة نرامطملن، همگری   نرد یآو  مره یمرتبط با موضروع ب 

ل سراخته  و ناملموس مبدّ ابیرید یرا به محصول یزندگ
. (2014، 5؛ اسرتور 2005، 4است )بردی، بوردو و هسکل 

 یرفترار  کننرده، مصرف رفتار که استدلال نیا با نیبنابرا
)بریگترری و  اسررت متررأثر از ماهیررت محصررول وابسررته و 
 مرة یب دیر پژوهش رفتار بازخر نیدر ا (،2014، 6همکاران

   شده است. مطالعه یزندگ
شرکل عمرده    دو سرت؟ یچ یزنردگ  مرة یب دیر بازخر اما

ة زنردگی قبرل از سررسرید وجرود دارد.     مر یببرای توقر   
ة میبنشدن حق  پرداخت لیبه دل نامه مهیب اتمامحالت اول، 
 ایرر گررر مررهیباز طرررف  یبرردون پرداخررت وجهرر  سررالانه،

 ؛2003، 8چرن  و یتسرا  ،یکرو )نامره  بیمه 7فسخ اصطلاح به
دوم،  شرررکل ( و2009، 9ریاشرررما و هرررورمن گررراتزرت،

برر پایران قررارداد و اسرتفاده از      یمبنر  گذار مهیبدرخواست 
 برره کرره نامرره مررهنامرره، قبررل از سررسررید بی  ة بیمررهاندوخترر
ملزم بره پرداخرت ارزش    گر مهیب وموسوم بوده  10دیبازخر

 اشراره  حالرت  هرردو اسرت.   گذار مهیببه  نامه مهیب دیبازخر

                                                           
4 Brady, Bourdeau, & Heskel 
5 Stroe 
6 Brighetti et al 
7 Lapse 
8 Kuo, Tsai, & Chen 
9 Gatzert, Hoermann, & Schmeiser 
10 Surrender 



 

 1398 زمستان( 35) پیاپی شماره ،چهارم شماره ،نهم سال نوین، بازاریابی تحقیقات/  36

منرابع نظرری   در  ورا به دنبال دارد  مهیقرارداد ب انیپا شده،
، 1هرابرمن  و)رنشراو   قابل ارجراع اسرت   «دیبازخر»با عنوان 

 ز،یررمقالرره ن نیرر. در ا(2003، 2؛ کرروو و همکرراران 1986
بره هرر    یزنردگ  مرة یب یا مره یب یهرا  پوششتوق   هرگونه
 یاز سرو  یبدون بازپرداخرت وجهر   ایبازپرداخت  با ل،یدل

 .است  شده استفاده «دیبازخر»ا عنوان ب گر مهیب
 یهرا  مره یبدر اغلرب انرواع    برا  یتقرلازم به ذکر است 

ی آغررازین برره  هررا سررال در مررهیب حررق شررتریب ،یزنرردگ
 یگرر  مره یبو  یادار یها نهیهز نامه، مهیبعمر  های پوشش
ی آغازین ها سال در دیبازخر نیبنابرا ابد؛ییم اختصا 

)نولرت و   اسرت  گذار مهیبة زیان برای دارند دربرقرارداد 
پرداخت ارزش  لیهم به دل گر (. بیمه13: 2017اشنایدر، 

ی )بلرک،  نگینقد و منابع کاهش دچار نامه، مهیب دیبازخر
(، ریسررک زیرران یررا تاییرررات   2000، 3اسررکیپر و بلررک 

در  راتییر از تا یناشر  یا مهیبنامساعد در ارزش تعهدات 
 دیر فسرخ و تمد  د،یر بازخر یهرا  نرخ یریپذ رییتا ایسطح 

( و 2009، 4)کمیته نراررین اروپرایی بیمره و بازنشسرتگی    

یة سررما ترأثیر برر    لیر لمخدوش شدن توانگری مالی بره د 
 5دیر بازخر سرک یدر قالرب ر  یکه همگر  شود یمالزامی 

 (.2017است )نولت و اشنایدر،  قابل بررسی 
ة اقتصررراد رفتررراری، رفترررار  حررروز نظررررانصررراحب
معتقررد برره انحررراف   ،یریررگ میتصررمو  کننررده مصرررف

  یرریعقلا یریررگ میتصررمکنشررگران از رفتررار موسرروم برره 
، 6و کررانمن یررة احتمررال هسررتند )تورسررکینظر بررر یمبتنرر

، 8لوونشتاین و اودونوگو؛ فردریک، 1980، 7؛ تالر1974
مررورد  در (.2003، 9؛ جانسررون، گلدشررتاین، دانیررل2002

                                                           
1 Renshaw & Haberman 
2
 Kuo et al  

3 Black, Skipper, & Black 
4 Committee of European Insurance and 

Occupational Pensions Supervisors (CEIOPS) 
5 Laps Risk 
6 Tversky & Kahneman 
7 Thaler 
8 Frederick, Loewenstein, & O’donoghue 
9 Johnson & Goldstein, Daniel 

 یمرال  گیرری  ة زندگی به عنوان یک تصرمیم میب دیبازخر
 شرده  ارائره  یهرا  مدلو  قاتیتحقاز  یاریبس هرچند ،مهم

 و یمنطقر  ،یاقتصراد را کنشگر  گذار مهیب کنند یمتلاش 
گریرز   یسرک ر ایر  تفراوت بره ریسرک    یبر  یمرال  لحاظ به

 قیر طر ازخرود   تیر مطلوب یسراز نهیشیب یپ در که بنگرند

)ایلینر  و   اسرت  انهیو حسرابگرا  یمنطقر  یریر گ میتصم
 رفتررار یتجربرر و یواقعرر شررواهد (،2013کاچونسررکی، 

در آن  کرره اسرت  هرایی  یتوضرع  دهنردة  نشران  د،یر بازخر
. سرت ین انهیو حسرابگرا  یری عقلا یندیفرا لزوما  د،یبازخر
 هرای  گاه باوجود گزینره  دادهها نشان  پژوهش ،مثال یبرا

 یمرال  یها ضرورتمواجهه با  یبرا ینگینقد و نیگزیجا
ة زنردگی  مر یبة بازخریرد  نیگزنخست شخص  رمترقبه،یغ

 یافرراد برا سرواد مرال     یبرا یحت ای را بررسی کرده است
بررره اسرررتفاده از شرررهودات،  شیبرررالا در صرررورت گررررا

و حسابگرانه خارج  یرفتار منطق ریآنها از مس ماتیتصم
مدعاست کره   نیبر ا یشاهد ذکرشده یها مثال. شود یم
برر   یرفترار هرای   ؤلفهمصرف،  یمنطق و حسابگر یورا

 یدانیر م یهرا تیر واقعو  گذارد تأثیر می دیاحتمال بازخر
 کنررد. یمرر تیررحکا یرفتررار داسررتان کیرراز  دیرربازخر

 دهنردة  نشران  ،ة بازخریرد حوزة تحقیق در نیشیپ حال ینا با
گذار بر بازخریرد اسرت    تأثیر یرفتار  های غفلت از مؤلفه
 (.2017)نولت و اشنایدر، 

برررر  یاجمرررال یبخرررش، مررررور نیررردر ا نیبنرررابرا
مطالعره، علرل،    یهرا  روش ةنر یموجود در زم های یدانستن

ة مر یب دیر بازخر یامردها یو پ ندیفرا رگذار،یثأت یها مؤلفه
موجود، معطروف بره     یو شکاف نظرشده انجام  یزندگ
و  تیرربرره عنرروان اهم د،یررمرردل جررامع رفتررار بازخر نبررودِ

 شده است. نییپژوهش تب نیضرورت ا
 مررةیبللة بازخریررد مسرر یغالررب در بررسرر  درویکررر

رفترار   ینر یب شیپر ی و سراز  مردل بر  یمبتنی و کمّ ،یزندگ
(، 2010) 10ینّ اسرت. داسریوز و زوا  مع یرهایمتا یبرمبنا

                                                           
10 Dassios & Zhao  
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ی ریسررک سرراز مرردل یبرررا دیررجد یشناسرر روشیررک 
 یایر پو یهرا  جنبره سرازی   بازخرید بیمة زندگی برا یکپارچره  

 طیشررا  بره  دیر بازخر شیگررا  یوابستگ و گذاران مهیبرفتار 
ی هررا نظررامدادنررد. ایررن رویکرررد برررای  ارائرره کررلان اقتصرراد

 و اسررت مناسررب اسررترس یوهایسررنار و ثبرراتاقتصررادی با

دهررد کرره در آن گرررایش  مرری  ارائرره را یاضرریر یچررارچوب
 کنرردیمرر تبعیررت 1ایررپو تیسرررا نرردیفرا کیرر ازبازخریررد 

 برازار  جهرش  کیر  مدل نیا در ؛(2011، 2)داسیوس و اائو
شرکاف نررخ    ریخرط سر   اساسرا بر دیبازخر ندیفرا زا،برون
و  یو همبسرتگ  تیهردا  ،ة قرارداد بیمهبازدة بازار با نرخ بهر

مررتبط   یایر پو یها و جنبه گذاران مهیب یرفتارها نیب یتسر
کنررد )بارسرروتی و  یمرر نیرریرا تب یاقتصرراد یهررا تیبررا وضررع

را بره   ی گررایش بازخریرد  سراز  مدل آنها .(2016همکاران، 
نرروع  دوهررر ریتسررخ یبرررا کپارچررهی یطرریمح جررادیمنظررور ا

. این مدل متکری  اند داده ارائه موقت و یساختار یها زهیانگ
نرخ بهرره برا نررخ    های ریسک ساختاری و شکاف  بر مؤلفه

 اعتبار قرارداد بیمه بود.

 شرامل  یکاوداده و یآمار یشناسروش یهاافتیره
و  3عررام یخطرر یهررا مرردلی، بنررد طبقرره یهررادرخررت

ة بازخریرد  مطالعر  یکردهرا یرو گرر ید ازبقا   یها تحلیل
هرای   مؤلفه هاکیتکن نیا. دیآ یمبه حساب  یزندگ مةیب

 لیررقبهررایی از مؤلفررهریسررک را در جایگرراه کوواریررانس 

 گررذار، مررهیبقرررارداد،  یهررا یژگرریو ات،یررمال افررتیباز
 کپارچره ی یمال یبازارها و یگذارقانون رقابت، شهرت،

و وابسرته بره    هرای نراهمگن   بینی یشپکنند؛ بنابراین به  یم
شود. همچنین بسیاری دیگرر   منجر می گذار مهیب لیپروفا

 یخطر  یاهر  مردل از  از محققان از طبقة وسیع و مشرابهی 

ی منفری  ا دوجملره  ونیرگرسر  و پواسرون  یها مدلعام و 
 مررةیبهرای شرررکت( بررر رفترار بازخریررد    )شرامل ویژگرری 

                                                           
1 Dynamic Contagion Process 
2 Dassios & Zhao 
3 GLM 

؛ کیسن 2006، 4)کوکس و لین اند استفاده کرده یزندگ
و اسررتفاده از  یسررنجهررای اقتصاد روش(. 2011، 5بررویر

 دیرفتار بازخر ینیب شیپ یها روش گریپنل از د یها داده
 (.1392قدمیان، ) دیآ یمبه حساب 
ة بازخریرررد، غالرررب مطالعررر یشناسررر روشاز  فرررار 

هرای   ها بر تأثیر متایرهای محیطی ازقبیرل مؤلفره   پژوهش
ة بازداقتصادی و اجتماعی همچون نرخ بهره، نرخ تورم، 

هرای   مؤلفره  ،یکرار ینرخ ب یبانک یها سپردهبورس، نرخ 
 تمرکرز  دیر بازخر برو...  شناختی، امید به زندگی یتجمع
یرری رعقلایغ یدهایرربازخر برره یانررد کرره گرراه   داشررته

؛ الینر  و کوچانسرکی،   2003، هابرمن وانجامد )لیم  یم
 نرد یفراحال برخی دیگر، بازخریرد را یرک    ینباا (.2013

)داخلی(، متضمن اعمرال حرق بازخریرد     زادرون میتصم
کننررد )دجیررووانی و   برره صررورت عقلایرری تلقرری مرری    

برا   نره یربهیز دیمانند بازخر ییها مدل( و 2010، 6کانزیلیو
 ویررسررطح پرتفول دیررو بازخر یریررگ میتصررم ریررمتا کیرر
بررر کرررارکرد فزاینرردة ارزش بازخریرررد و ارزش    یمبتنرر 

فرض  بانگهداری تا سررسید، مدل بازخرید پویای بهینه 
 نرررخ یهررا مرردلگریررزی و  یسررکو ر یرریکنشررگر عقلا

گذار بره عنروان    فرض بیمه یشبا پ خالص یایپو دیبازخر
 رنرد یگ یم بر دررا  سکیر به تفاوت یبگر عقلایی و کنش

 (.2014؛ لی و سزیمایر، 2013)ایلین  و کاچانسکی، 

ها در حوزة بازخرید از برین   بخش زیادی از پژوهش
متایرهای محیطی، بر نقرش متایرهرای اقتصرادی تمرکرز     

که تنگناها و ضرورت مرالی )اتورویرل و    یطور به ؛دارند
( و 2014، 8فیرر، کارسرون و دام   ؛ راسل،1990، 7فرانسوا

؛ بارسررروتی و 1989، 9نرررخ بهررره یررا سررود )دار و دود    

اصلی علل بازخریرد در   تم توان ( را می2016همکاران، 

                                                           
4 Cox & Lin 
5 Kiesenbaur 
6 Consiglio & De Giovanni 
7 Outreville & Francois 
8 Russell, Fier, Carson, & Dumm 
9 Dar & Dodd 
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ة موضوع دانست. تنگناهای مالی معطوف بره یرک   نیشیپ
شرروک، تکانرره، محرررخک و رخررداد ناگهررانی مسررتلزم     

 یبررا  گرذار  مره یبی شخصی ها طرحبر  یمبتننقدینگی، یا 
 ایرر میطررور مسررتق بررهاسررت و  لیرراتومب کیرر دیررمثررال خر

ای بررای برازنگری    همچرون بهانره و جرقره   و  میرمستقیغ

گرذارد   یمر   تصمیمات مالی بر گرایش به بازخرید ترأثیر 
 هررای یریسرروگکرره در ایررن حالررت بیشررتر در معرررض   

گیررد   قرار مری  1ی محدودبند چارچوب ازجمله یشناخت
 ،براساس انجمرن آکچروئری   (.2107 )نولت و اشنایدر، 

( شده های قرارداد تضمین ة داخلی )حداقل نرخبازد نرخ

ة خرارجی )نررخ برازدة    برازد  یهرا  نررخ و  یمنفر  شکل به
مثبررت بررر بازخریررد   طررور بررهسررهام، نرررخ بهرررة بررازار(  

(. در همرین  2014، 2گذار بودند )کمپبل و همکاران تأثیر
ة آتری و  بهرر های  فرض واقعی بازار، نرخ یشپراستا نرخ 

 ،گذار به جابجرایی و تاییررات نررخ بهرره     حساسیت بیمه
بارسوتی سازد ) متأثر می را دیبه بازخر گذار مهیب شیگرا

 عوامرل  زیر نهای دیگرر،   (. در پژوهش2016و همکاران، 

بیمرة پرداختری بره درآمرد،       حق نسبت همچون یاقتصاد
شاخص تورم، نرخ بازدة نقدی برورس و قیمرت جهرانی    

انداز بره   پس و   ة عمرمیبطلا بر متایر وابسته نسبت ارزش 
اسرت )قردمیان،    کل حق بیمرة صرادره بررسری گردیرده     

(. بحث تأثیر بازار ثانویرة بیمرة زنردگی بره معنرای      1392

 قررررررارداد بیمرررررة زنررررردگی و  3یسرررررازاوراق بهادار
یررة اولبررر بررازار  یزنرردگ هررای نامرره یمررهب)معاملرره( 4تسررویه

ی توجه پژوهشگران را به خود جلب تازگ بهبازخرید نیز 
 (.395:2019، 5است )سوگ و هون  کرده 

خرط دیگررر تحقیقرات، ورای متایرهررای اقتصررادی و   

 سرن  لیر قبشرکت از یها یژگیوبازار، به نقش  یها داده
؛ کروکس و  2005ی )کریم،  قرانون  شکل اندازه،شرکت، 

                                                           
1 Narrow Framing 
2 Campbell et al 
3 Securitization of life insurance 
4 life settlement 
5 Seog & Hong 

 یهررررا یژگرررریو (،2011و کیسررررن بررررویر،  2006لررررین، 
؛ 2008گرذاران )کانران و همکراران،     شرناختی بیمره   یتجمع

هایی همچون وضعیت و سرطح   ( و مؤلفه2012کیسن بویر، 
(، وضررعیت سررلامتی فرررد در زمرران  2008، 6ریسررک )هرری
 لیر قبهای قررارداد از  گریزی افراد، ویژگی یسکرصدور و 

یة سررما و  مره یحرق ب  نامره،  مره یبمردت   شیافزا نامه، مهیب نوع
ة پرداخرت  نحرو و  شرده  فوت اولیه، تعداد اقسرا  پرداخرت  

؛ 2011، 8؛ کسرین برویر  2008، 7)کانان، سارما، رائو و سارما
یة سررما . انرد ( در بازخریرد پرداختره  2015، 9مهدوی و عباد

اجتمرراعی، تقرردیرگرایی، آگرراهی از مزایررای بیمررة عمررر،    

ی بیمة عمر، امنیت سیاسی، احساس امنیت شرالی،  ارزشمند
 گرراهیو پا یشررال تیوضررع ،اعتمرراد مرردنی، امیررد برره آینررده 

 و یحمررد زاده،حلررمدر پررژوهش  یو اقتصرراد یاجتمرراع
گررذار بررر   تررأثیر یرهررایمتا عنرروان برره (،1397) درزادهیررح

. همچنرین تخصرص نداشرتن شربکة     انرد  شرده بازخرید تأیید 
نامره برا ارزش زمرانی پرول،      بیمهفروش، نبود تناسب سرمایة 

 و تنررروع و درآمرررد خررردمات، از انگرررذار رضرررایت بیمررره

گرذار برر    بیمرة عمرر از دیگرر متایرهرای ترأثیر      یها تیجذاب
 و آقررازادهپررژوهش  هررای در یافترره بازخریررد بیمررة زنرردگی

 .آید ( به حساب می1386ی )رزمجون
 ،هرای موجرود   شود مرور دانستنی یممشاهده  چنانکه
ة بازخریرد بیمرة   حروز هرای   تمرکرز پرژوهش   دهندة نشان

بررسرری متایررر یررا  و غالبررا  یکمرر یهررا روشبررر  زنرردگی
از  کره گرذار برر بازخریرد اسرت      متایرهای مرتبط یا تأثیر

 نرد یفرا کیر بره عنروان    یزنردگ  مرة یبغفلت از بازخرید 
ی شرناختی،  هرا  کرنش  بررهم ة کرنش و  دربردارند یرفتار

 در هرچنرررد. دارد تیرررحکا روانشرررناختی و اجتمررراعی

 دیبازخر در شهود و شناخت نقش به یمعدود قاتیتحق
 یمرال  سرواد  برا  افراد یبرا یحت را شهودات و شده اشاره

                                                           
6 He 
7 Kannan, Sarma, Rao, & Sarma 
8 Kiesenbauer 
9 Mahdavi & Abed 
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و گراه    گذار دانسته ان مالی تأثیرمشاور به بالا یدسترس ای
بنردی   ازقبیرل چرارچوب   یشناخت های یریسوگبه برخی 

کرانمن و   انرداز  چشرم و نظریرة   1جرایگزینی محدود، اثرر  
ة بیمرة زنردگی   حوزکننده در  تورسکی در رفتار مصرف

هرای   ، امرا از جنبره  (2107)نولرت و اشرنایدر،    اند پرداخته

تأثیرات اجتماعی و حیطرة وسریع شرهودات و     ،احساسی
 .اند اقدامات تکانشی غافل مانده

  یر روزنزو همانند پژوهش ییهاپژوهش معدود در
سرره  یمیتصررمتصررمیم بازخریررد  (، 2014) 2چررریو کر
)در  هرا یری دارا یبنرد ة سه گام طبقره دربردارند یا مرحله

 یبررا  میتصرم  و هرا  های ذهنی(، ارزیرابی دارایری   حساب
گراه مترأثر از خطاهرای ادارکری و     و  ینگهدار ای فروش

 دیر بره بازخر  یامرحلره  وفرایندی  نسبتا شهودی، نگاهی 
 است.  شده یزندگ مةیب

به دلیل نبودِ نگاهی جامع و الگروی رفتراری برآمرده    
ای از شرایط خرد و کرلان   ة زیسته افراد در زمینهتجرباز 
 یامردها یپ به منجر یها کنش برهمة کنش و دربردارندو 

 یزندگ مةیب دیبازخر های یاییپو حیصح درک ،یرفتار
رو  شیهردف پرژوهش پر    ،نگاه نیاست. با ا شدهدشوار 

فرراهم   منظرور  بره  یو رفترار  ع فراینردی ة الگوی جامارائ
 مرررةیب دیررراز بازخر یو کررراربرد مقبرررول ینرررییتب نآورد
داده،  لیر تا بر اسراس مردل برآمرده از تحل    است یزندگ

 تیر با توجه به ماه یزندگ مةیب دیبازخر رفتار میدهنشان 
ی شرناختی،  هرا  کنش از کنش و برهم یندیمحصول، برآ

 طیاز شررا  یا نهیدر زم گذار مهیبروانشناختی و اجتماعی 
 ییامردها یپ کره  اسرت  )فردی( و کلان با تم تردیرد  خرد
 .دارد دنبال به را فسخ ای تداوم چون

 

 پژوهش یشناس روش. 3
ة رفترار بازخریرد   مطالعر  یعنر ی پژوهش، هدف به توجه با

                                                           
1 Attribute Substitution 
2 Rosenzweig and Critcher 

و  یروانشرناخت  ،یشناخت یک فرایند منزلة به یزندگ مةیب
موجود کره مسرتلزم انجرام     یشکاف نظر زیو ن یاجتماع

، از رویکرد تحقیقرات کیفری و   است یاکتشاف قاتیتحق
یرراد کرروربین و اشررتراوس ویرررایش بن دادهراهبرررد نظریررة 

(. بررای  2015، 3شد )اشتراوس و کوربین  استفادهچهارم 

یراد برر   بن دادهأکیرد نظریرة   تبا توجه به  ها آوری داده جمع
و  سرت یگوناگون در پرژوهش، ب  یهاواردکردن دیدگاه

بیمرة زنرردگی   گررذاران مره یب نیاز برر کننرده،  مشررارکت نره 
)بالقوه و بالفعل(، نمایندگان، فروشندگان و کارشناسران  

شردند  انتخراب   ینظرگیری  نمونه صورت بهبیمة زندگی 

، 1و این کار تا تحقق اشباع نظری ادامره یافرت. جردول    
 است. پژوهشکنندگان  های مشارکت حاوی ویژگی

ة افتیسراختار  مره ین یها مصاحبه داده،آوری  ابزار جمع
 و شناسررری سرررؤالات مصررراحبة پررراتون برررر نررروع یمبتنررر

(، حرراوی سررؤالات تجربرری و رفترراری،    2002)4پرراتون
شناسری برود. پرس از     یرت جمعای و ارزشی و زمینرة   ایده

 یکدگرذار  سازوکار با خام یها دادهانجام هر مصاحبه، 

، مبنررای بسررط مفرراهیم، مقررولات و شناسررایی مقولررة 5برراز
ی )کدگررذاری محرروری( قرررار گرفررت؛ سررپس   محررور 

 ط،یشررا  براسراس  میپرارادا مفاهیم و مقرولات در قالرب   
 ایر پو یندیفراو در قالب  هاندیآیپ و کنشبرهم و کنش
)کدگررذاری انتخررابی( شرردند. در حررین   مرررتبط هررم بررا

هررای میرردانی و پررس از اتمررام هررر  مصرراحبه از یادداشررت
شرناختی   تحلیلی، نظرری و روش  6مصاحبه از یادآورهای

به عنوان ابزار تحلیل برای بسط مفاهیم و  7ها و طرح واره
شررد. همچنررین    مقررولات و روابررط بررین آنهررا اسررتفاده   

 نرد یفراابتردای   ی تحلیرل پرسرش و مقایسره از   هرا  راهبرد

به شکل متروالی و مردام بره کرار      مدل، توسعةپژوهش تا 
 (.97-90: 2015آمد )کوربین و اشتراوس، 

                                                           
3 Corbin & Strauss 
4 Patton & Patton 
5 Open coding for concept identification 
6 Memos 
7
 Diagrams  
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 پژوهش در کنندگانمشارکت یها یژگی(: و1)جدول

 هایژگیو کننده مشارکت ها یژگیو کننده مشارکت

دارای فرزند، أهل، مت پلم،ید ساله، 35 مرد، 1
بازاریاب شرکت مسافربری، وضعیت مالی زیر 

 «گذار بالقوه بیمه» -متوسط، ویژگی مبرز مردد 

متأهل، دارای فرزند،  سانس،یساله، ل 42 مرد، 15
های زندگی، وضعیت مالی زیر  کارشناس بیمه

 مند دغدغهمتوسط، 

متأهل دارای دو فرزند، کارمند،  پلمی، د 32 زن، 2
 «شده یمهب» -زیر متوسط، نگران وضعیت مالی 

متأهل، دارای فرزند،  سانس،ی، فوق ل 65 مرد، 16
عضو هیات علمی بازنشسته، وضعیت مالی 

 «نگرش منفی به بیمه» -عالی، تاجر 

 یها مهیب کارگزار مجرد، سانس،یل ، 38 زن، 3
 دیپرام خوب، یمال تیوضع ،یزندگ

 مه،یب کارمند مجرد، سانس،یل فوق ، 35 زن، 17
 –تفاوت، احساسی  یب ، خوب یمال تیوضع

 «گذار مهیو ب مهیب کارمند»

متأهل، یک فرزند،  سانس،ی، فوق ل48 مرد، 4
بازنشسته، کارشناس و مدرس بیمه، وضعیت 

 گرچالش و مند دغدغه –مالی خوب 

فرزند،  2متأهل، داری  سانسی، فوق ل 64 مرد، 18
بازنشسته سمت مدیرکلی، وضعیت مالی خیلی 

 -، کارآفرین گرا عملخوب، کل نگر، 
 «گذار سابق بیمه»

های  مجرد، بازاریاب بیمه سانس،یل، 28 مرد، 5
 طلب یقتوفزندگی، وضعیت مالی خوب، 

 مه،یب ابیبازار مجرد، سانس،یل، 45 مرد، 19
 تقد،من لگر،یتحل متوسط، یمال تیوضع

 گرا آرمان

متأهل دارای دو فرزند، هیات  ،ی، دکتر44 مرد، 6
تحلیلگر  –علمی دانشگاه، وضعیت مالی خوب 

 «گذار بیمه» -و منتقد 

فرزند، شال  4متأهل، دارای  پلم،ی، د60 مرد، 20
آزاد )مشاور املاک(، وضعیت مالی خوب، 

 «گذار بالقوه بیمه» –منطقی 

بدون فرزند، نظامی، متأهل  سانس،ی، ل30 مرد، 7
گذار  بیمه» -وضعی  مالی زیر متوسط، مثبت 

 «بالقوه

و  نیمجرد، کارآفر سانس،ی، فوق ل35 مرد، 21
 –اعتماد به نفس  ،یعال یمال تیتاجر، وضع
 «دیجد گذار مهیب»

متأهل دارای دو  ،یمهندس سانسی، ل50 مرد، 8
فرزند، مدیر مالی شرکت مهندسی، وضع مالی 

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

فرزند، شعل  3متأهل دارای  سانس،ی، ل40 مرد، 22
آزاد، وضعیت مالی متوسط، کوشا، 

 «گذار بالقوه بیمه» -پذیر  یتمسلول

متأهل، یک فرزند، شال آزاد،  پلم،ی، د33 مرد، 9
گذار سابق  بیمه» –وضعیت مالی ضعی ، ناامید 

 «یراض–

متأهل، دو فرزند،  سانس،یساله، ل 46 مرد، 23
 نمایندة بیمه، وضعیت مالی خوب

متأهل دارای فرزند، دیپلم، شال آزاد، ، 31 مرد، 10

 «گذار بالقوه بیمه» -خیال  یبوضعیت مالی ضعی  ، 
متأهل، دارای دو  ،یله، دکترسا 47 مرد، 24

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

متأهل، دارای فرزند، دیپلم، ساله،  60 مرد، 11
 –کارمند دفتری، وضعیت مالی زیر متوسط 

 «گذار بیمه» -منطقی 

متأهل، دارای فرزند،  ،یساله، دکتر 59 مرد، 25
روحانی، وضعیت مالی هیات علمی دانشگاه و 
 «گذار بالقوه بیمه» -خوب، مذهبی 



 

 41/  « پژوهشی مبتنی بر نظریة داده بنیاد»توسعة مدل رفتار بازخرید بیمه گذاران بیمة زندگی 

 هایژگیو کننده مشارکت ها یژگیو کننده مشارکت

متأهل، دارای دو فرزند، فوق ساله،  55 مرد، 12
دیپلم، بازنشسته، شال آزاد، وضعیت مالی 

 «گذار بیمه» - گرا تجربه و شورپر –متوسط 

متأهل، بازاریاب بیمه،  پلم،ی، د44 مرد، 26
 ، مثبتمشرب خوشوضعیت مالی خوب، 

 2متأهل، دارای  سانسیساله، فوق ل 40 زن، 13
 «گذار بیمه» -پذیر  یتمسلولفرزند، بازنشسته، 

متأهل، دارای یک  سانس،ی، فوق ل40 مرد، 27
فرزند، کارشناس و مدیر شعبة بیمه، وضعیت 
 مالی خوب، دید منفی به بیمة زندگی

متأهل، دارای  سانس،یساله، فوق ل 39 زن، 14
های زندگی، وضعیت  فرزند، کارشناس بیمه

 گرتحلیل –مالی خیلی خوب 

  

 

، 2)مررورس1اسررتحکام تحقررق یبرررا پررژوهش نیررا در
 شرردة مطرررح(، یرا مقبولیررت تحقیررق از ده شرراخص  2015

، 3شررررامل تناسررررب   (2008)اشررررتراوس  و  کرررروربین

، 6منررد کررردن مفرراهیم زمینرره، 5، مفرراهیم4پررذیری کرراربرد
منطررق، ارفررا، تاییرررات، خلاقیررت، حساسرریت و طرررح    

شررد. مررثلا  برررای تحقررق     شررواهد از یادآورهررا اسررتفاده 
هررای کاربردپررذیری، منطررق و تاییرررات، مرردل   شرراخص
ة گرروه کرانون در معررض    جلسر یافته، برا تشرکیل    توسعه

گرفرت؛   ارزیابی کارشناسران فرروش بیمرة زنردگی قررار     
و  کننردگان  مشرارکت و نظرر   هرا  مصاحبهبا  دلمعلاوه  به

پرس از   کره  صرورت  ایرن  به شد؛ داده  یقافراد تطب یگرد
 کننردة  مشرارکت با  یکی دیگر، مصاحبة دو مدل، توسعة

 شُرف در گذاری بیمه با دیگری و( مجدد مصاحبة)قبلی 
برا   رامدل  یینو تب بینی پیشتوان  و یافت انجام بازخرید،
 یبررا  گرذار  بیمره شدة  عنوان زمینةعلل و  یرو تفس یلتحل

 یرردانی،م یادآورهررای .آزمرروده شررد  یرردکررنش بازخر
 ینره زم کرردن وارد و ها،وارهطرح ی،و نظر شناختی روش

 تحلیرل  بخش در هایی نمونه ذکر)با  در پژوهش فرایندو 

                                                           
1 Rigor 
2 Morse 
3 Fit 
4 Applicability 
5 Concepts 
6 Contextualization of Concepts 

 محقرق  یهرا  از ملاحظات و دغدغه 7یت( و حساسها داده
  .است بوده پژوهش  یاز ابتدا

 بره  پژوهشرگر  توجره  و آگراهی  حساسریت،  از منظور

 برگشرت  و رفرت  تعامرل  برر  نهرایی  های یافته بودن مبتنی
 بنرابراین . اسرت  تحقیرق  بره  او هرای  آورده و هرا  داده میان

کننردگان   برا مشرارکت   هرا  یافتهو  یرتفاس گذاشتن یاندرم
 پرسریدن  شرده و  انجرام  تفسریر  صرحت  از اطمینران  برای
 تجربرة  ارائرة برا هردف احرراز     یو چالشر  یشرتر ب سؤالات

فرررار  از  کننررردگان،مشرررارکت ینظرررر واقعررر و زیسرررته
توجره بره    محقرق، برا  . شده است رعایت یگرملاحظات د

 گزارة این و مواجهه شدن با یمهصنعت ب تجربة کافی در
بلکره   شود، نمی خریداری بیمه»که  یمهفعالان ب بین شایع

 بره  علرم  و تحصریلی  رشرتة و با توجه به  «شود یفروخته م
 بینری  یشنگرش در پ بر یمبتن های موجود به مدل نقدهای
 اقرردام ازقبیررل چندصررفته یهررا مرردل برره موسرروم رفتررار

بره نگررش بره    در خصرو  نپررداختن    شرده،  یزیر برنامه
 در( 8خریرد  عمرل توجره بره نگررش بره      )صررفا  محصول 

 اسرفیدانی،  و جروادین  سرید )رفتاری  مقاصد گیریشکل
بررا  ینبنررابرا شررده اسررت؛ وارد پررژوهش  ،(113: 1391
 یتو حساسر  دقرت  بر علاوه ها، فرضیشپ ینبه ا یآگاه

                                                           
7 Sensitivity 
8 Attitude towards the act of buying 
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 یررنا بررر یبرره پررژوهش مبتنرر یسرروده یررل وبرره عرردم تحم
 بره  مررتبط، )واحرد(  سؤال  یکها،  مصاحبه درها،  گزاره

و در صرورت   مقایسه ها پاسخ مطرح، مختل  های شکل
 .شد می کشیده چالش به گذار بیمهوجود تناقض، 

 پژوهش تیمقبول یها شاخص: (2جدول)
 تحقق و احراز یچگونگ شاخص

نفرر از کارشناسران، فروشرندگان،     12شرده در گرروه کرانون برا حضرور       ارائة پژوهش و مدل استخراج تناسب .1

 آنهابا تجارب  قیتحق یها افتهی قیکنندگان و تطب و مشارکت گذاران مهبی

 یهرا  و اجرا در سطح صنعت، شرکت یگذار استیراهگشا در س یشنهاداتیو پ دیجد یها دگاهید ارائه کاربرد پذیری .2

 ة فروششبکو  مهیب

ازقبیرل دیالکتیرک    گرذار  ة مفاهیم نو، جذاب و متناسب با فرهن ، اقتضائات و واقعیات رفتار بیمره ارائ میمفاه. 3

 گذار و ... گر از بیمه ادراک از تصور بیمهتردید و اعتماد، حس رهاشدگی، 

 است.  شده  نییتبکنندة علت رخدادها  تبیین یدرون و یرونیب طیشرا از یا نهیزم در ها افتهی میمفاه کردن مندنهیزم. 4

توسرط   هرا  داده لیر تحل و یآورپژوهش در جمرع  ندیفرا تیشفاف ت،یمبهم بودن روا ریبودن و غ یمنطق منطق. 5

نظررران بازاریررابی و بیمررة زنرردگی )اسررتادان راهنمررا و مشرراور، فروشررندگان و     صرراحبکارشناسرران و 

 کارشناسان بیمة زندگی( تأیید شد.

 جره یمقرولات و نت  یسراز  کپارچره یهرا،   داده ریو تفسر  لیدر هنگام تحل ها افتهی یلیتفص شرح و اتیجزئ ارفا. 6

 .گرفت قرارمورد بحث  یریگ

گرفرت و    قررار مرورد توجره    قیتحق ندیفرادر  یکل یالگو با متعارض نظر به و ریمتا یها نمونه به توجه راتییتا. 7

گیری و طرح سؤالات دیگر برای بررسری بیشرتر موضروع و توسرعة مقرولات از حیرث        گاه مبنای نمونه

 گرفت.  ها قرار ابعاد و ویژگی

 یبررسر  یرفترار  و یندیفرا دیرا از د یزندگ مةیب دیاست که بازخر ییها پژوهش نیاز اول  پژوهش نیا تیخلاق. 8

 .است ینوآور واجد ثیح نیا از و کرده

هرای مختلر      مقالره در حروزه   30یری و ترألی  بریش از    اجرا تیر فعال سال 18 از شیب تجربه به توجه با تیحساس. 9

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

 بوده است.  از ابزارهای تحلیل در کل فرایند پژوهش میبه همراه پارادا ادآورها،یشواهد از  طرح ادآورهای از شواهد طرح. 10

 

 مدل توسعةو  ها داده لیتحل. 4
 نررد یفراهررا بررا اسررتفاده از     داده لیررپررژوهش تحل نیررا در

هرای   کرد  .گرفرت انجرام   یو انتخاب یباز، محور یکدگذار

های خام )کدگذاری باز(، با سازوکار  از داده شده استخراج

 د؛یر انجام ترر  یانتزاعتحلیل برای زمینه، به مفاهیم و مقولات 

 لیر دلا ایر  هرا  یرین تب صرورت  بره ه اغلب نیزم ،یلیاز منظر تحل

کننررد و انجررام  گوینرد، احسرراس مری   یآنچره مرر  یافرراد برررا 

هرای   یتوضرع ( و در پاسخ بره  کنش برهمدهند )کنش و  می

شرود. در هنگرام    یمر یا رخردادهای زنردگی بیران     ساز مسلله

یرم کره کره    ا بررده کراری را پریش    ،نره یزم یبررا  کدگذاری

 نامررد ( آن را کدگررذاری محرروری مرری  1987اشررتراوس )

برره  (. سررپس بررا ورود فراینررد2015)کرروربین و اشررتراوس، 

تبط، مرر  یمختلفر  یامردها یهرا بره پ   کنش و واکرنش  ل،یتحل

ی، محررررور مقولررررة  و مقررررولات حررررول نیرررریروابررررط تب

سازی شرد و بره تبیینری در خصرو  رفترار خریرد        یکپارچه

ة ارائة تحلیل در ایرن بخرش مقالره    ویش. دیانجام بیمة زندگی

 از شرده اسرتخراج  یهرا مقولره به این صورت اسرت کره زیر  

 یبسرتر  درة تردید )کنش و بررهم کرنش(   مقول لیذ ها داده

 و( )محیطرری خرررد و کررلان و درونرری یررا فررردی طیشرررا از

شرده و ترأثیرات آن در فراینرد     نیری تب انتظار مورد یامدهایپ
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از  شرده  استخراج یها داده اساسبر یزندگ مةیبرفتار خرید 

تحلیررل و  هررا واره طرررحهررای عمیررق، یادآورهررا و  مصرراحبه

ارائره   یزنردگ  مرة یبسرانجام در قالب مردل رفترار بازخریرد    

 شده است.  

 باز . کدگذاری1-4
 شرکل  بره کلمه یا عبارتی کوتاه است که  معمولا  کد

ة دارنرد نمادین حاکی از ویژگی برجسته و فشررده، دربر 

یراد یرا   بن زبران  هرای  یافتهاز  یک موضوع و یادآور بخشی

ی ا کرررد سرررازه  دیرررداری اسرررت. در تحلیرررل کیفررری،  

با نقش نمادپردازی است. این نمادها معانی  ساخته محقق

 نیتا به ا دهد یمنسبت  ها یافته از کیهر به را شدهتفسیر

ی، ساخت نظریه و دیگر بند به کش  الگو، مقوله بیترت

برای  (.3: 2009، 1)سالدانا شود یمنته یلیتحل یهافرایند

کننردة هشرتم    ة مشارکتمصاحباز  برگرفته متننمونه در 

در مورد بیمة زندگی، نحوة کدگرذاری اولیره یرا براز را     

 یم.ا داده نشان

 برا  کره  نبرود  یماه ای نبود یروز کردم یم فکر چرا »
 سرال  6 سرال  5 حرالا  از بعرد  آره کره  میکنر  بحث خانمم
 10 شیکر ی کره  مونرده  شیکر ی یبررا  گهید سال 5 میداد
 فرلان ...، یبررا  گیرریم  یم یا خرده و 100 شاالله ان ؛ساله
 بیشرترین  ولری . کنیم یم نکارویا...،  یبرا میکن یم کارو

 داشرته  مردنظر  شرما  خروام  یمر  حرالا  که یا نکته ناراحتیم

 مشرتری  مرن  بره  خردمات  و ی نکرردن رسان اطلاع باشین،

 عنروان  به منو بود، کرده رها منو یعنی بود؛... بیمة  توسط

 مرن  از ترومن  500 سرال  بره  سرال  کره  دیرد  یم مشتری یه

 آخرر  کتراب  یره  ارزش مرن  حرداقل  سال طول در .بگیره

 حرداقل  نداشرتم؛  عیرد  تبریرک  کارت یه سال پایان سال

 گذاشرتم  میلیونرو  6 میلیرون  5 رفرتم  حرالا  ترا  گم یم اینو

 از تشرکر  بابت سال تبریک بابتپستال  کارت یه...، بیمة

 داد یمر  روحیه من به این بخواما اینو که نه شما. زحمات

                                                           
1 Saldaña 

 قضریه  ایرن  پشرت  افررادی  گذاشرتم  پرولی  کره  من نه که

 .  «قائلن من برای ارزش و هستن
کننده در حال توصری  وضرعیتی    در متن بالا، مشارکت

است که منجر به بازخریرد بیمرة زنردگی فرزنردان او شرده      

شردگی،    است. بنابراین همزمان کدهایی ازقبیل احساس رها 

ی نماینررده، ادراک از طلبرر منفعررتدرگیررری ذهنرری، ادراک 

حرس حضرور، اهرداف     عردم  گرذار،  مره یاز ب گر تصور بیمه

گرذار، ارتباطرات و تعراملات و     ة بیمره تجربر  تیریمد ،ینیع

است. ایرن کردهای اولیره     ز فروش کد شده اارتباطات پس 

در مرحلرررة کدگرررذاری محررروری در قالرررب مقرررولات و  

شروند. بررای    یمبندی  ة انتزاع بالاتر طبقهدرجزیرمقولات با 

شدگی در زیرمقولة احساسات منفری، ذیرل    نمونه حس رها

و مضرمون رفترار پسراخرید     های پس از خرید ة نگرشمقول

کد میرزان و شردت درگیرری ذهنری نیرز در       .رندیگ قرار می

گیررد کره در    یمر طیفی از درگیری ذهنی بالا تا پایین قررار  

گرذار برا    ، بعُرد شردید درگیرری ذهنری بیمره     شرده  اشارهمتن 

 .دهد یم نشان رامحصول 
 یمحور یکدگذار. 2-4

 سررازوکاربرراز بررا اسررتفاده از    یکدگررذاراز  پررس

ة مرحلررراز  حاصرررل یکررردها ،یمحرررور یگرررذار کرررد

هررا برره  یافترره و مقولرره توسررعهکدگررذاری برراز و تنظیمرری 

هررا( و   )ویژگرری هررا مشخصرره جهررت از هررارمقولررهیز

ای از شرررایط، کررنش و  گیررری )ابعرراد( در زمینرره  جهررت

: 2006، 2ها و پیامردها مررتبط شردند )چرارمز     کنش برهم

رای (. کوربین، کدگذاری محروری را کدگرذاری بر   62

 مثرال بررای   .(2015)کوربین و اشرتراوس،  داند  یم هزمین

ة انجرام  نحرو ة بیست و هشرتم،  کنند مشارکتاز  ریز متن

 .دهد یمرا نشان  کدگذاری محوری

 دیر نیبب نرا یا و داشرتم  بچره  ترا  دو من اتفاقا  نه موقع اون»
 ذهرنم  ترو  یاقتصراد  یهرا  شراخص  نیا من هنوز موقع اون

                                                           
2 Charmaz 
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 سرال  حردود  بگم بهتون دیشا موقع اون .بود نگرفته شکل
 پررا و دسررت درواقررع داشررتم مررن و شیپرر سررال 8 ،بررود 90
 کررده  یکرار  هیر هرام   بچره  ةندیآ یبرا نکهیا یبرا زدم یم
 هسرتش  یمبلا هی که بدونم مردم مثلا  اگر ای حداقل ؛باشم
 مرن  نره  کره  دمیر د بعد یول شه؛ یم پرداختهام  بچه به که
 امیر ب ترونم  یمر ترر   راحرت  یلر یخ گره ید یهرا  شاخه تو مثلا 
 نیر ا .براشرون  بخررم  خونه هی ،کنم یگذار هیسرما براشون
 بردم  انجرام  یا گره ید کرار  هی کنم یگذار هیسرما امیب بهتره
 گرم  ینمر  کره  بگرم  خوام یم من دینیبب لحظه در که یکار
 اون کره  گرم  یمر  مرن  .هرا  بده هامهیب تمام یحت ای عمر ةمیب
 و ذارن یمر  راهبررد  ذارن یمر  دارن یمشتر یبرا که یزیچ
 اصرلا   شدم متوجه....، دوره یلیخ خب ذارن یانداز م چشم
 یارزشر  اصرلا  بیمرة عمرر   مرا  مملکرت  یاقتصاد ساختار با

 هیر  درواقرع  گره ید کره  برار  نیا کردم کنسلش رفتم ،نداره
 بره  الان .میهسرت  یا مجموعره  هیر  ترو  مرا  کره  بودش یزیچ

 مره یب ما یکارفرما اون واقع در طرف از ییکادو هی عنوان
 یاعتقراد  مرن  گفرتم  شرد  یداریر خر یاعمرده  صرورت  به
 بره  خرورده  یاقتصاد یناامن لیدل به ستمیس اون الان. ندارم

 گفرتم  .برده  بررو  خرودت  کره  گن یم من به الان و مشکل
 بررا  ؛نرداره  بررام  یارزشر  پرس  ،بردم  دیر با خودم اگه خب
 .«کردم دشیبازخر اومدم نیهم

ثبراتی   یب)بیشتر  کشور یاقتصاد ساختار گفتگو، نیا در

و تررورم( و ماهیررت محصررول )طررولانی مرردت بررودن بیمررة  

زنرردگی( برره عنرروان شرررایط محیطرری و عقایررد و باورهررا،    

ی )زود بازده بودن، ملموس برودن،  گذار ترجیحات سرمایه

 یدرونر واجد آثار در حال عرلاوه برر آینرده( ذیرل شررایط      

 یابیر ارز به فرد آن در که دهدیرا شکل م یا نهیزم( ی)فرد

أمرل درونری و مقایسره )مقولرة     تسازوکار  قیاز طر محصول

پررردازد و همرره اینهررا سررؤالاتی در خصررو    ارزیررابی( مرری

پررذیری، تطررابق بررا نیازهررا و   یسررهمقاکارآمرردی محصررول، 

آورد.  ه وجرود مری  بر  گذار مهیبدر ذهن  راهنجارهای ذهنی 

مقولرة  های ذهنی نهایتا  ذیرل   پیامد این سؤالات و کشمکش

ای از  ة خلاصره دارنرد  برر  در ،1 جدول گیرند. تردید قرار می

 وو ابعراد   هرا  یژگر یو مقرولات، کدهای اولیه، مقولات، زیر

 نرد یفراکرلان(   خررد و  ای )شررایط  همچنین عوامرل زمینره  

 است.   یزندگ مةیب دیبازخر

 یزندگ مةیب دیرفتاربازخر مدل هیاول یو کدها میمفاه ،و ابعادها  مقولات، زیرمقولات، ویژگی(: 3) جدول

 مقولات
 ریز

 مقولات
 ابعاد و ها یژگیو ه،یاول یکدها

 طیشرا

 کلان یطیمح

 کردهرا یروای و محیط کسب و کرار،   بیمه، حکمرانی بیمه وکار کسب تیماه فرهن ، ،یاجتماع طیشرا ،یاقتصاد طیشرا

 ،یا مره یب فرهنر   فرهن ، ،وکار کسب طیو مح ای اجتماعی، شرایط اقتصادی، حکمرانی بیمه -یاقتصاد های یمش خط و

 باورها و دیعقا

 شرایط

 خرد محیطی

(، اجتمراعی و ...  -مردت، محصرولی اقتصرادی    ، طرولانی محرور  ارتبرا  )دیریابی، چندگونگی، پیچیدگی، ماهیت محصول 

بخشری:   ینران اطمگرذار، راهبردهرای    )راهبردهای بازاریابی، مدیریت فروش، مدیریت تجربة بیمه گر مهیب یابیبازار تیریمد

ی مرجع، برنرد و...، برازار   ها گروه به ارجاع ،یمشارکت و یا مشاوره کردیرو ند،یفراملموس کردن محصول، ادراک اعتبار 

سرازی، حرکرت و    ت آینردة فعرال: توانمنرد   هرای پویرا یرا مردیری     )گزینره  نیگزیجا یسازوکارهای بازار(، بند بخشهدف، 

گرذاری در کالاهرای    ة برانکی، سررمایه  سپردهای ایستا:  سازندگی، به کاری زدن پول، کسب تخصص، خلق ثروت، گزینه

 ای و تأمین اجتماعی( سرمایه

 شرایط
 (ی)فرددرونی

 از انتظرارات  گرذاری و ...(،  سررمایه آگاهی، سرواد مرالی، ترجیحرات     شناختی، ریسک یتجمع)گذار  ویژگی و هویت بیمه
تلاش و ، گذار ة بیمهآورد ،اه أخر اولویتت و تقدم ،دیخر یها زهیانگ ،گذار مهیب یا مهیب بلو  ،مهیب به یکل نگرش ،محصول

 تمرکرز  ،گذار با محصرول  درگیری بیمه، شده ادارک میتصم سکیر ،مهیب به یعموم نگرش، تمایل برای تطابق با هنجارها
 .و .. ها یدوگانگ، ها سوگیریگذاری(،  های عمر یا سرمایه )پوشش گذار مهیب
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 مقولات
 ریز

 مقولات
 ابعاد و ها یژگیو ه،یاول یکدها

 تیفیک
 دیخر

 میتصم تیماه
 دیخر

یة احساسی یا منشرا   ما درون)تصمیمی منطقی با  منطق ای عاطفه تیمحور ،یمنطق -یعاطف ،ییعقلا – یمنطق
تکانشری یرا همرراه برا تامرل، صرراحت یرا عردم          –ی جروّ  ،یعراطف  –احساسی با راهبردی منطقی(، احساسی 

 ناخواسته - یلیتحم ایعامدانه  – یاراد ناآگاهانه، ای آگاهانه هدف،یب ایهدفمند  ها، زهیانگ صراحت

توجهی  یب ،یا مشاوره درمقابل گذار، رویکرد معاملی احساسی، اغواگری فروشنده و توهم بیمه_یجوّ فروش
 نقطة فروشگذار در  به توان مالی بیمه

 ها ) مالی، عاطفی، سوداگرایانه( )خود یا دیگران، بیم یا امید، (، خاستگاه انگیزه زهیانگ تیمحور ها زهیانگ

 تیریمد
 یابیبازار
 گر مهیب

هرای متناسرب برا     گذار، راهبردهای بازاریابی )اثربخش: تشخیص نیاز، ارائة پوشش ة بیمهتجرب تیریمد
گرذار(،   بر ریسک، نبود تناسب محصول با شرایط بیمه یمبتنی نشدن بندبخش: راثربخشی...، غنیازها و

 فروش، اقدام فروش(، فروشرنده  ندیفرا ،یا مشاوره ،یمعامل ،یفروش: احساس کردی)رومدیریت فروش
 )اعتبار، آشنایی و ارتباطات، نظم، دانش و مهارت(

 اقدام تیماه
 گذار مهیب دیخر

 شده و ... یزیر برنامهناگهانی یا  ،یاحساس، گروه و از منطق یقیو آگاهانه، منطق با هنجارها، تلف یعقلان

 انتظارات
 خرید پسا

ی )پرداخت حق بیمه، استفاده از مزایا، تاییرات در قررارداد(، اخرذ برازخورد از    قرارداد تعهدات یفایا قراردادی
 روز شدن  بهوضعیت قرارداد، 

 ای، همراهی در طول مسیر رابطه گسترده

 یابیارز یابیارز
 دیپساخر

هرا،   )تعهرد و منرافع، ویژگری    محصرول  مجردد  یابیر ارز د،یر خر اقردام  یابیر ارز د،یر خر میتصم یابیارز
گرذاری دیگرر،    هرای سررمایه   ها )مصارف دیگر، گزینه گذاری(، ارزیابی دیگر گزینه کارآمدی و تأثیر

 ،هرا  یرت اولو یبرازنگر  و یابیر ارزهای مواجهه با ریسک دیگر...(، ارزیابی ارتباطات و تعاملات،  روش
 و هرا  زهیر انگ برا  تطرابق  هنجارهرا،  با تطابق.(، .. و یدسترس پرداخت، توان: ی)مال یرفتار کنترل یابیارز

 )اهداف کلی، اهداف عینی، لنگرگاه زمانی و ...( اهداف

  پوشرش  برا  ،یگرذار  هیسررما  یهرا  نهیگز با: سهیمقا مشورت، تجربه، می)تسهدیخر پسا یابیارز سازوکار
 (نظر مورد تیفیک و تیکم با گر،ید یها شرکت

 ارتباطات
 تعاملات

 ارتبا  تیریمد
 گذار مهیب با

 اثربخش

کرردن، مردیریت    روز بره ة برازخورد و  ارائر گرذار،   ی بیمره ها دغدغه)اطلاع از  فروش از پس ارتباطات
 گذار و ..( های پس از فروش، ....(، تعاملات و ارتباطات )ارتبا  مستمر، توجه به بیمه چالش

 تیریمد
 ریغ ارتباطات
 اثربخش

ة بازخریررد )صرررفا  ایفررای قرررارداد(، رهرراکردن نقطرربررازخورد ارائرره نرردادن، تعرراملات غیراثررربخش در 
گذار، استمرارنداشتن ارتبا ، پشتیبانی نکردن نماینده، تعاملات ناکارآمد پس از فروش، ملمروس   بیمه

اد، توجیه نشردن  ای( در طول قرارد های دیگر بیمه آمد )رشتهکارای نا نکردن مزایا، تجربة خدمات بیمه
 گذار های بیمه گذار در خصو  تبعات و پیامدهای بازخرید، ناتوانی در مدیریت چالش بیمه

ی امدهایپ
ارتباطات پس از 
فروش 
 غیراثربخش

تروجهی، ادراک از اهمیرت حفر      یب ادراک رهاشدن، حس ،یاطلاعات تعارض ،یتینارضا ت،یعصبان
 اعتماد  یتضعرابطه، 

تروجهی، امرواج    مترقبره، ادراک بری   ی )تورم، بیکاری و... (، نیازهرا و حروادث غیرر   اقتصاد یها شوک دیترد یها جرقه دیترد
و تردیرد در   انرداز  پرس منفی، مقایسه با محصرولات رقبرا )از طریرق تسرهیم تجربره همتایران(، انباشرت        

 گذار ندادن نیازهای بیمه پوششاثربخشی خرید، 
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 مقولات
 ریز

 مقولات
 ابعاد و ها یژگیو ه،یاول یکدها

 یها شرانیپ
 دیترد

باوری بره   یبهای زمان خرید، نارضایتی،  مانده، توجیه نشدن در نقطة خرید، دودلی پاسخ یب یدهایترد
محصول، نارضایتی، ادراک از کارآمردی محصرول: نبرود شرتاب لازم، ترواتر نقرا  ارزیرابی: اقسرا          

 یزندگ مةیبماهیانه، حساسیت به 

 دیر تر گر، مهیب تیم فعالودر تدا دیترد گر، مهیتعهدات ب یفایدر ا دیمحصول، ترد یدر کارآمد دیترد دیترد موضع
 بیمة زندگی دیو اقدام خر میتصم یدر خصو  اثربخش

 ادیز ، کم د،یترد عدم دیترد شدت

بیمررة زنرردگی: احساسرری )مثبررت، منفرری، دووجهرری برریم و امیررد(، شررناختی )کررارکردی،   برره  نگرررش دیخر از قبل نگرش
 کارکردی، خنثی( غیر

زنردگی: منفری )غیراثرربخش، نبرود توجیره منطقری، تیرری در تراریکی(، مثبرت           بیمرة  دیبه خر نگرش
 )تصمیمی صحیح و ...(

سازنده )ترنش   )انجام کار بایسته، اطمینان، آسایش خیال(، ادراکات غیر سازنده ادراکات ادراکات دیپساخر
 سررتد،هررای اقتصررادی کشررور، نررابرابری در دادو    ذهنرری، تطررابق نداشررتن بررا واقعیررت    

 توجهی( اعتمادی، بی یبخوردگی،  یبفر

پذیری، ارضای نیاز عاطفی،  )رضایت، خوشحالی، حس حضور، آرامش، مسلولیت مثبت احساسات
نکردن حس آرامش، رهاشدگی، دل نبستن، جدی نگرفتن، نارضایتی،  القاتوفیق(، منفی)

 یأس، ناراحتی مستمر(

 عوامل
 یتیموقع

 ناتوانی در پرداخت حق بیمه ،یازمالین ها، تیاولو رییتا ها، یو گرفتار مشکلات

 و میتصم
 دیبازخر اقدام

)مقاصد 
 (یرفتار

 و میتصم تیماه
 دیبازخر اقدام

ی )آگاهانه و عامدانه( تا تکانشی )آنی(، عقلائی تا احساسری، اکرراه و اضرطرار ترا     ندیفرااز:  یفیط در
 یا مطملن گونه حق انتخاب، منطقی تا شهودی، فردی تا اجتماعی، تردید

 یهایژگیو
 اقدام

 عیسر و قاطعانه ،تکانشی، احساسی و آنی تا بعضا حسابگرایانه، فاصله تصمیم و اقدام پایین غالبا 

 ندیفرا
 یریگ میتصم
 دیبازخر

 اقدام م،یتصم نگرش، در رییتا ،یابیارز د،یترد

 یامدهایپ
 دیبازخر

نراآرامی، احسراس نراراحتی،    تجربره، احسراس    یگرذار  معکوس، بره اشرتراک   غیتبل گران،یبه د هیتوص
 باخت-ذهنیت منفی، از دست دادن قرارداد، بازی باخت

 

   یانتخاب یکدگذار. 3-4

گرذاری   ة کرد مرحلر در  ،یمحور یکدگذاراز  پس

 یسررازانتخررابی، نظررری یررا طبررق نظررر کرروربین یکپارچرره

، مقولررة مرکررزی، شناسررایی و سررایر مقررولات بررا 1ینظررر

و  کرنش  برهماستفاده از مدل پارادایمی شرایط، کنش و 

                                                           
1 Theoretical Integration 

مقولرة   .ة مرکزی با هم مررتبط شردند  مقولپیامدها، حول 

تررم اصررلی  دهنردة  نشرران ،ای، مرکررزی یرا محرروری  هسرته 

ة مرکزی درواقع، مقولگر است.  پژوهش از نظر پژوهش

 توانرد یم که است گسترده یامفهومی است که به اندازه

کنندگان در تحقیق باشد، بیشترین  ة همة مشارکتندینما

 گرر ید ایر را به خرود   گریمقولات د د،قدرت تبیین را دار
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ی انتزاعری اسرت کره    ا مقولات متصل سرازد و بره انردازه   

 بره  امرا  کسران ینا تیر ماه برا تواند در مطالعرات دیگرر    می

 هیر نظر نیبنرابرا  ابند؛ی میتعم کسانی یسطح مفهوم لحاظ

(. 2009)سرالدانا،   نرد ده مری  ارتقرا  یترر را به سرطح عرام  

، پرژوهش  یابتردا  از اگرامیو د ادآوریاستفاده از  چندهر

ة کدگرذاری انتخرابی،   مرحلر  درابزار تحلیل بوده است، 

سرازی مقرولات حرول     ة محروری و یکپارچره  مقولتعیین 

مقولررة محرروری و تبیررین روبررط بسرریار راهگشررا بودنررد.   

در تحلیل  شده استفاده های ی از دیاگراما نمونه، 1نمودار 

سرازی نظرری را نشران     یژه در مرحلة یکپارچره و به ها داده

 دهد. می

 
 ة چهارمکنند مشارکتاز مصاحبه با  شده استخراج(: دیاگرام روابط بین مفاهیم و مقولات 1نمودار )

 

برررا   شرررده  انجرررام  یگفتگرررو  اگرام،یررر د نیرررا در

، در نقرش بازاریراب و فروشرندة بیمرة     4ة کنند مشارکت

 کنش از یندیفرازندگی در خصو  بازخرید در قالب 

متایرهای شناختی و روانشناختی در بستری  کنش برهم و

از شرایط خرد و کلان را به تصرویر کشریده اسرت. ایرن     

ز تفکرر،  حاصرل ا  یهرا  اگرامیر ددیاگرام به همراه سرایر  

هررم  هرا،  مصراحبه حاصررل از  یهرا  دادهتعمرق و تفهرم در   

یررری نظررری و توسررعة مفرراهیم    گ نمونررهمبنررایی برررای  

 و خررد  طیاز شررا  یا نهیزمدادن آنها در  ومقولات و قرار

، هم در تکامل و ساخت تحلیرل روابرط برین    است کلان

ة مرکزی، بسریار اسرتفاده شرده    مقول تیبا محور هامقوله

ایررن دیرراگرام در قالررب بسررط مفرراهیم و  اسررت. تکمیررل  

بره   تا ینها شتر،یب یها داده یآور جمعبا  ،ها و روابط مقوله

. در ادامره بره   انجامیرد  یزنردگ  مةیبتوسعة مدل بازخرید 

پرس   ،هرا  در تحلیل داده شده استفاده یادآورهایاز  یکی

 .شود اشاره می 17ة کنند مشارکتازانجام مصاحبه با 

 

 یادآور نظری

طور صرریح و ضرمنی اشراره     ، بهکننده مشارکتچنانکه »

نقرش   دیر پرس از خر  دیدر ترد دیخر یها زهیکند انگ می
 ةدوم که بررای بررادرزاد   ةنام مهیب در .کند یم ایفا مؤثری

هرای   در آن انگیرزه  خود خریداری کرده است و مسرلما  

ارتباطات 

 مقاصدو 

 رفتاری

تردید در 

 کارآمدی

شرایط 

 اقتصادی

 ارزیابی

تاثیر 

 همتایان

 نگرش

 بازخرید

تقدم و 

تاخر 

توان 

 پرداخت
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 یزیر عز یبررا  یاحساس انجام دادن کرار  لیعاطفی ازقب
، پرس از  زند یحس پشتیبانی و حمایت موج م یارضا ای

اول  ةنامر  در صورتی که در بیمه افتد؛ یخرید به تردید نم
برا  بازخریرد   ةاز ابتدا ترا لحظر   ،که متعلق به خود وی بود

 .«است بودهکشمکش  درتردید 

 تیر ماه»و  «دیخر یها زهیانگ»این یادآور، به مفاهیم 

اشراره داشرته کره در     ،«گرذار  مره یب دیو اقدام خر میتصم

 یبنرد  طبقره  «کیفیرت خریرد  »ة مقول لیذ رمقوله،یز سطح

ة مرکرزی پرژوهش   مقولر شده، بر مقولة تردید به عنروان  

نگرش، مقاصد رفتاری و اقردام   تأثیر گذاشته و از طریق

ة در مرحلرر بیررترت نیبررداسررت؛   خریررد را متررأثر سرراخته

 لیررتحل یاسررتفاده از راهبردهررا بررا ،یانتخرراب یکدگررذار

و مقایسرره و ابررزار تحلیررل پررارادایم، دیرراگرام و  پرسررش 

در  هرا  دادهبرآمرده از   هرای  یادآورها، روابرط برین مقولره   

 شده است.   ارائه ریقالب مدل ز

 
 برآمده از داده یزندگ مةیب(: مدل رفتار بازخرید 2نمودار)

 

 از پرس  د،یر بازخر رفترار  ،یشرنهاد یپ مردل  اسراس  بر

؛ بنابراین کیفیت خرید نقرش مهمری   شود یم آغاز دیخر

گرذار خواهرد داشرت.     در نگرش و رفتارهای آتری بیمره  

 تیر ماه هرا،  زهیر انگکیفیت خرید، زیرمقرولاتی همچرون   

یرژه  و به گر مهیب یابیبازار تیریمد د،یخر اقدام و میتصم

 ماتیتصرم نمونه  ی. براداردرویکردهای فروش را دربر 

 اقدام

 بازخرید

یفیت ک تردید نگرش 
 خرید

مقاصد 
 رفتاری

کنترل رفتاری 

 ادراک شده

ارتباطات 

 وتعاملات 

ارزیابی پس 
 از خرید

، ایبیمه، بلو  نامهبیمه ة، ذخیره و انباشت سرمایشدهدادهتخصیصگذاری، سواد مالی، میزان مبلغ وضعیت و ضرورت مالی، ترجیحات سرمایه

های ، ویژگیپیشین، رضایتمندی، نگرش به زندگی ةها، عقاید و باورها، تجربخر اولویتأ، تقدم و تگذاربیمهدرگیری ذهنی شده، ریسک ادراک

 های شناختی و شهودات.  شخصیتی، سوگیری

محصول )درازمدت، امکان بازخرید، ، ماهیت اطمینانیبی، فضای ایبیمه(، فرهن ، فرهن  ثباتیبیشرایط اقتصادی )نوسانات اقتصادی، تورم، 

 های جایگزین گر گزینهمدیریت بازاریابی بیمه

نیاز 
 مالی

شهودات، 
ها و سوگیری
 ای تکانه
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 برره ،یشررهود ایرر یتکانشرر ،یاحساسرر دیررخر اقرردامات و

مثررال  ی. بررراانجامررد یمرر دیرربازخر برره یشررتریب احتمررال

ة سروم در مقرام کرارگزار بیمرة زنردگی،      کننرد  مشارکت

رویکرررد فررروش جرروّی و احساسرری را عامررل مهمرری در 

 داند. یمنامه  فسخ زودهنگام بیمه

 در باز افتاده، بیمه صنعت تو که بدی خیلی اتفاق یه»

 توسرعه  رو فروششون شبکة دارند کهها  شرکت از برخی

 تمرروم مرا  ببینیررد. فروشرند  یمرر احساسری  دارنررد دنرد،  یمر 

 ترروجیهش عقررل و بررا هسررت احساسرری خریرردهامون

 صررف  کره  اینکه ولی طوریه؛ ینا خرید فرایند کنیم؛ یم

 نیراز  تحلیرل  براساس یا بیفتد اتفاق جوّی فروش و شومن

 کرره ییهررا شرررکت  از کنرره. یکرری یمرر فرررق خیلرری باشرره

 کنه یم هم بالایی خیلی فروش خوشبختانه حالا متأسفانه

 اون ترو  فرد کنه یم ایجاد رو جوّ. هست جوّ با فروششون

 از داره 54 نامة یینآ چون کانشینزد ای کنه یم دیخر جو
 ازیر ن شرناخت  براسراس  چرون کنره؛   یمر  دیر خر کشینزد

 کره  بعرد  شره،  یدار نمر  ادامره  نیا کنه، ینم دیخر خودش
 اگرر  کنره.  یمر  فسرخ  رو نامره  بیمره  ره یمر  دیخواب جوّ اون

 اتفراق  دیر خر و بده صیتشخ رو قیدق ازین بتونه فروشنده
 .«شترهیب شیماندگار فتدیب

یرژه  و بره ای از شررایط کرلان    پس از خریرد در زمینره  

ثباتی، تورم و عدم  یبوضعیت و شرایط اقتصادی اعم از 

)کیفیررت خریررد،  درونرری )فررردی(اطمینرران، و شرررایط 

ای، ترجیحرات   ریسک آگاهی، سواد مالی و بلرو  بیمره  

شرود. رشرد    یمر  دیر و  ...( فرد دچرار ترد  گذاری سرمایه

 یا جرقره  ،یو کاهش ارزش پول ملر  ها یمتقآور  سرسام

مجدد محصرول و   یو بازنگر یابیاست که فرد را به ارز

از روابرط و   یو در بسرتر  داردیمر وا نامه مهیب دیاقدام خر

، بر احساسات، ادراکرات و رفتارهرا   نااثربخشارتباطات 

گرذارد.   یمر گذار ترأثیر   یا به عبارت دیگر بر نگرش بیمه

نگرشی زیر سایة تردید بره کارآمردی محصرول، ترداوم     

... گر، تطرابق برا هنجارهرا و    فعالیت و ایفای تعهدات بیمه

 دیر ترد نیا. دهد یمشکل  را دیو قصد بازخر میتصم که

گرذار و   هرای بیمره   کیفیرت خریرد، از ارزیرابی    برر  علاوه

پذیرد و به همراه دو متایرر   تأثیر میو تعاملات  تباطاتار

 بره  گرذار  مهیب، نگرش شده ادراکآخر و کنترل رفتاری 

ة بیسرت و  کننرد  مشرارکت دهد.  بیمة زندگی را شکل می

ای کرره جلسررات  نهررم ریرریس شررعبة یررک شرررکت بیمرره 

ذاران قبرل از انجرام بازخریرد داشرته     گ متعددی را با بیمه

 کند. گونه تبیین می ینااست، تردید پس از خرید را 

 اول. شره  یمر  یچر  پرولش  که کنه یم دیترد اول ،»...
 زیر وار دارم من چون ؛رفته دستش از پوله که نهیا فکرش

 چره  کنم یم زیوار دارم سال هر ماه دو نیا نکنه کنم، یم
 ضررر  شررکت . شره  یمر  کار من پول با ایآ فته؛ یم یاتفاق
 هیر  آدم یوقتر  شره یهم. هذهنشر  ترو  دیر ترد فکر اول. نکنه

 .باشره  نرفتره  دسرت  از پرولش  نهیا فکرخره  یم رو یزیچ
 دیر خر زیچ هی رفت دوستش بینه یم ره یم که جلوتر بعد

 نفعرم  بره  برودم  داده پولرو  نیر ا من اگه پس ؛شد برابر 10
 و هیر طولان مردتش  چرون  ره یمر  که جلوتر یه پس ؛بود

 هیگذار هیسرما بعدش پولمه اول من فکر ده یم پول داره
 ترو  و شرده  ادیز پولم گذاشتم پولو من که یمدت بعد که

 پرس  شره؛  یم ادیز بعد پول کمه اول پول گذاری سرمایه

 «.شه یم دیبازخر به منجر گذاری سرمایه
هررم از حیررث امکرران و  شررده ادراککنترررل رفترراری 

دسترسری   و هرم از جنبره   توان پرداخت و تداوم قررارداد 

)سهولت تعامل و انجام الزامات قرارداد ازقبیل پرداخرت  

اقسا  و...(، بر نگرش، مقاصد رفتاری و اقدام بازخریرد  

ة بیست و هفرتم بره نقرش    کنند مشارکتگذارد.  تأثیر می

 .کند یاشاره م «شده ادراک یرفتار کنترل»

 عمرلا   کره  دنیرسر  یمشرکلات  بره  مسرلما   گهید خب»
 یمبلار  اون کنن یم فکر ای ندارن اقساطشو پرداخت توان

 خرب کنره.   شرون  کمرک  تونره  یمر  شده اندوخته الان که
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 ترو  بفروشن پاشونم ریز فرش مجبورن که هستن ییکسا
 آد. یمر  شیپر  یلر یخ مسرائل  نیر ا از یاقتصراد  بد طیشرا

 شرده  ادیز هم ها یدبازخر آمار طیشرا نیا تو دیبا قاعدتا 
 پس از بینه یم که دهیرس یحد اون به شخص خب .باشه
 بیمة عمرر  به هم یسهم تونه ینم آد یبرنم شیفعل مخارج

 ...«. بدهانداز  پس و
دهد نیاز مالی یکی از  که متن بالا نشان می طور همان

هرای مهرم بازخریرد بیمرة زنردگی اسرت؛ هرچنرد         مؤلفه

هررای شررناختی و   تحقیقررات گویررای نقررش سرروگیری   

شهودات در این خصو  است، به این معنی که گراهی  

نیاز و ضرورت مالی از طرق دیگر نیز قأبل تأمین اسرت؛  

خریرد بیمرة   گرذار در ایرن مواقرع نخسرت بره باز      اما بیمره 

 یعنر ی نره یزم بره اندیشد. این موضوع معطوف  زندگی می

ثباتی، شررایط   یبعدم اطمینان،  خصو  به کلان طیشرا

خرد همچون ماهیت محصول )دیریرابی و چنردگونگی(   

هررا،  یررتاولوو شرررایط فررردی ازقبیررل تقرردم و تررأخر    

آگرراهی و ... اسررت. هرچنررد نبایررد از اقرردامات   یسررکر

 گیری بازخرید غافرل برود.   تصمیمتکانشی و شهودی در 

 ،یرفترار  مقاصد به یدهشکل قیطر از یمال ازین نیبنابرا

گرری و   تکرانش ه، شرد  ادراک یرفترار  کنتررل  همرراه  به

 .دهد شهودات رفتار بازخرید را شکل می

 

 یریگ جهینت و بحث. 5

 شرروع  زندگی بیمة خرید از بازخرید، رفتار نقطة شروع

 نیررراز، احسررراس براسررراس گرررذار، بیمررره. شرررود مررری

 سررطح حفرر  فرزنرردان، آینرردة تررأمین آگرراهی، ریسررک

 بازاریررابی، هرای  بازنشسرتگی، راهبررد   دوران در زنردگی 

شخصررری  و فرررروش تشرررویقی و ترفیعررری هرررای برنامررره

 و چشرم  ازقبیرل  اجتمراعی  ترأثیرات  یرا ( بیمره  بازاریابان)

 یرا  تکانشری  رفتارهرای  هنجارهرا،  برا  تطرابق  و چشمی هم

 برره احساسرری تررأثیرات و تصررمیم میانبرهررای شررهودات،

 خرید از پس حال این با. کند می اقدام زندگی بیمة خرید

 در زنردگی،  بیمرة  بلندمردت  و نراملموس  ماهیرت  دلیل به

 و بهررره نرررخ تررورم، ویررژه برره محیطرری شرررایط از بسررتری

 سرراحت در هررم تردیررد و شررک اقتصررادی، ثبرراتی برری

 هررم و گررر بیمرره تعهرردات ایفررای و محصررول کارآمرردی

 عامرررل و انگیرررزه اطمینررران، خریرررد، اقررردام و تصرررمیم

 . کند می مخدوش را خرید کنندة توجیه

 بررا گررذار بیمرره ارزیررابی تردیررد، متعاقررب و زمرران هررم

 هرای  طررح  برا )مقایسه  تجربه، تسهیم مشورت، سازوکار

 هرررای گزینررره سرررایر و دیگرررر هرررای شررررکت ای بیمررره

 شرررایط  ایررن در. اسررت جریرران  در( گررذاری سرررمایه

 و ارزیرابی  در مهمری  نقش گر، بیمه تعاملات و ارتباطات

 زنردگی  بیمرة  خرید و محصول از گذار بیمه نگرش تاییر

 هرای  ارزیرابی  صرورت  در حتری  که جایی تا کند می ایفا

 در انجامرد؛  مری  قررارداد  ترداوم  به دیگر، مثبت چندان نه

 منتج غیراثربخش تعاملات و ارتباطات صورت در مقابل

 ادراک شررردگی،رهررا  احسرراس  چرررون پیامرردهایی  برره 

 حسرابگرانه  ارزیرابی  های جرقه... و نارضایتی توجهی، بی

 گررفتن  نادیرده  قیمرت  بره  محصرول،  مرالی  هرای  جنبره  بر

 برخری  در و شرود  مری  ور شرعله  تردید و عمر های پوشش

 نامره  بیمره  فسخ در تکانشی و احساسی های رفتاری مواقع

 مرروقعیتی متایرهررای ایررن بررر برره دنبررال دارد. عررلاوه  را

 ارتباطات و تردید از شده ادراک رفتاری کنترل همچون

 رفتاری مقاصد نگرش، بر هم و شود می متأثر تعاملات و

 برر  ترأثیر  طریرق  از نیرز  مرالی  نیاز. گذارد می تأثیر اقدام و

 را بازخریرد  تصمیم مستقیم طور به هم و ارزیابی و تردید

 .در پی دارد

 علرت  دربرارة پرژوهش،   سؤالاتپاسخ به  در بنابراین

براسراس   گرذار، تأثیر یو فرد یطیمح یطو شرا یدبازخر

 یرد ترد تروان  می یشنهادی،برآمده از داده و مدل پ یلتحل

 بیمرة  یدبازخر رفتار محوری مقولةو  یعلت اصل و تمرا 
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  ثبرراتی، تاییرررات و عرردم آورد. برری  برره حسرراب زنرردگی

هررای اقتصررادی و شرررایط اجتمرراعی )فاصررلة     اطمینرران

طبقاتی، کیفیت زنردگی، هررم سرنی، سراختار خرانواده،      

 طیاز شرا یا نهیزمناکارآمدی سیستم آموزشی و...(، در 

، منشرا  کنتررل،   مردت  کوتراه ی )گرایش زمانی به فرهنگ

های مذهبی  داشتیژه برو بهپذیرش عدم اطمینان، باورها 

 ای، همه و همه متایرهرای  و...( و فرهن  بیمه ها ارزشو 

کلانی هستند که در فقدان ارتباطات و تعاملات  محیطی

گررذار و همچنررین  یمررهبگررر بررا  اثررربخش و کارآمررد بیمرره

ماهیت دیریاب، پیچیرده و چندگونرة محصرول     واسطة به

بت بره  گذار نسر  )متایر محیطی خرد(، نهایتا  به تردید بیمه

انجامررد.  محصررول و تررداوم قرررارداد بیمررة زنرردگی مرری  

هرا، ماهیرت    تردیدی که علاوه بر کیفیت خریرد )انگیرزه  

گرر(،   تصمیم و اقدام خرید و رویکردهرای فرروش بیمره   

های پس از خریرد، نیراز مرالی و کنتررل      نگرش، ارزیابی

، از دیگرر متایرهرای فرردی ازقبیرل     شرده  ادراکرفتاری 

آگراهی، وضرعیت مرالی، طبقرة      یسرک رتیپ شخصیتی، 

گرذاری و...   اجتماعی، وضعیت مالی، ترجیحات سررمایه 

شررود. محمررول یررا موضرروع ایررن تردیررد    نیررز متررأثر مرری 

کارآمرردی محصررول، ایفررای تعهرردات و تررداوم فعالیررت 

ادراک شرده   یکنترل رفترار  وگر، تطابق با هنجارها  بیمه

هرم در   گرذار  مهیببه نگرش  یشکل ده قیاز طر و است

برر مقاصرد    ،یزنردگ  مرة یب دیر و هرم خر  محصرول رد مو

 گذارد.  تأثیر می دیو اقدام بازخر یرفتار

براساس این مردل، عرلاوه برر رویکررد فراینردی بره       

ی )رفتارهرای  گرر تکرانش  یگراه  ،یزندگ مةیببازخرید 

شرردید احساسرری و بعضررا خررلاف نفررع و مصررالح فرررد(،  

های شناختی و روانشناختی )میانبرهای تصمیم،  سوگیری

تررأثیرات احساسرری و اجتمرراعی و ارزشرریابی ارزش( یررا   

( تفکرر آسران و سرریع    1397شهودات )به تعبیر کانمن )

ناگهانی مقاصد رفتراری و اقردام بازخریرد را     شکل بهنیز 

 د.شو یمباعث 

 

هتتتای متتتدیریتی و پیشتتتنهادهای  . دلالتتتت6

 کاربردی

با توجه به اینکه نیاز مالی، تردید در اثربخشی و صرحت  

تصررمیم و اقرردام خریررد بیمررة زنرردگی و ارتباطررات و     

ین علل بازخرید بیمة زندگی در ایران تر مهمتعاملات از 

 را زیرر  ی بیمه باید اقداماتها شرکتآید،  به حساب می

گری و راهبردهای بازاریابی خود بره کرار    بیمهفرایند در 

 گیرند.

با توجره ترأثیر ارتباطرات و تعراملات برر شرک و        -1

ی مرردیریت ارتبررا  بررا انررداز راهتردیررد پررس از خریررد، 

مشررتریان بیمررة زنرردگی در راسررتای آگرراهی از نیازهررا،   

گذاران و مداخلة اثرربخش و   ها و تردیدهای بیمه نگرش

جلوگیری یا حل تردیدهای ذهنی در خوشایند به منظور 

 بازار هدف؛

 و اثرربخش  یهرا ارائه ها، زهیانگ حیتصر بر دیکأت -2

 مرة یبدر خصو   گذار مهیبکامل  هیو توج شدهیسفارش

 ؛دیخر ةنقطدر  یژهو به یزندگ

 ترأثیر  یرل دل بره  جوّی فروش رفتارهای جایگزینی -3

 برا  ید،بر رفتار پساخر بیمة زندگی/ فروش یدخر یفیتک

 ی؛و مشارکت ای مشاورهفروش  رویکردهای

 هرردف بررا یمررال سررازوکارهای یو اجرررا ترردوین -4

 یهررا از شررک یناشرر گررذار بیمرره یمررال یازهررایپوشررش ن

 ؛و تداوم قرارداد یماندگار یبه منظور ارتقا یاقتصاد

 عمرر  یهرا  پوشرش و  یا مره یب یهرا  جنبهبر  دیکأت -5

 انرداز  پرس گرذاری و   بیمة زندگی در کنار بحث سررمایه 

گرذار، ارتقرای    نامه، از طریق ارتبا  مسرتمر برا بیمره    بیمه

آگرراهی و ارتقررای حررس حضررور بیمررة زنرردگی  یسررکر

 یژه در رخدادهای زندگی؛و به

با توجه به نقش تورم و نرخ بهره در دامن زدن به  -6
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برره   یزنرردگ مررةیبگررذاران، اتصررال   تردیرردهای بیمرره 

 و مسررتالات و امررلاک)سررهام، ی اهیسرررما یهررا  یرریدارا

جسررورانه( جهررت حفرر  ارزش   هررای گررذاری سرررمایه

یرژه در شررایط اقتصرادی    و بره گرذار   گذاری بیمره  سرمایه

 کشور؛

گذاران بالقوه و بالفعرل براسراس    ی بیمهبند بخش -7

هرا، دوره زنردگی بره منظرور      ای، نیازها، انگیزه یمهبرفتار 

سازی محصرول، ارتباطرات و تعراملات، منطرق      یسفارش

 های پرداخت؛ روشگفتگو و 

ازقبیرل   گرذاران  مره یب یزندگ یرخدادها در حضور -8

 تولد فرزند، ازدواج، تحصیل، یک شوک مالی و ...؛

گرذار   ای خوشایند با بیمه برگزاری جلسة مشاوره -9

قبل از انجام بازخرید با هدف بررسی چرایری بازخریرد،   

گذار از خرید بیمة زنردگی   ها و اهداف بیمه مرور انگیزه

 و یافتن راه حل برای تداوم قرارداد. 

 

هتتای پتتژوهش و پیشتتنهاد بتترای  . محتتدویت7

 های بعدی پژوهش

هماننرد   یفرهنگ یا به عنوان مؤلفه یانصراحت ب نداشتنِ

 یرن مصراحبه، در ا  ابرزار  برر  یمبتن یفیک های پژوهش همة

پررژوهش برره حسرراب   هررای یتاز محرردود یررزپررژوهش ن

دوستانه، جلب  یفضا یجادا با شد  سعیهر چند  آید؛ یم

 حد تا یرمستقیمغ یا چالشی گاه سؤالات طرحو  یناناطم

 پیچیدگیدوم  تمحدودی. آمد فائق مسلله این بر زیادی

 و مسرررائل خصرررو  در مصررراحبه انجرررام سرررختی و

 ضرورت بر علاوه که بود خانوار مالی های گیری تصمیم

 صررحت رازداری، و شخصرری حررریم حفرر  برررای دقررت

برا   مررتبط  مسرللة سروم  . اسرت  أملت یجا یمطالب ابراز

کننررردة مناسرررب و انجرررام  مشرررارکت یرررافتن دشرررواری

از  یمهمر  بخرش  عنروان  بره  ها خانم با عمیق های مصاحبه

 تصرمیم  برر  تأثیرگرذاری  لحاظ به هم)بیمة زندگی بازار 

 ( است.گیرنده تصمیم به عنوان هم و نفع یذ و خرید

 آزمرون  بعردی،  یقرات تحق یبرا یشنهادخصو  پ در

و بررا روش  کمّری  تحقیرق  هررای روش برا  پیشرنهادی  مردل 

پرژوهش   همچنرین . شرود  مری  یشنهادپ یمعادلات ساختار

 ینبر  یرپرذ  و روابرط متقابرل و تبرادل    أثرو تر  ترأثیر  دربارة

 گرذار  ترأثیر  یفرد یطخرد و کلان و شرا یطیمح یطشرا

 بررای  جرذاب  مطالعراتی  حروزة  گذار یمهب یدبر رفتار خر

 .است کیفی های پژوهش
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