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Abstract 
Objective: The insurance industry is highly competitive and rapidly maturing. The 
organizational structure and resources of companies lead to different Value Creation. 
Insurance companies should take advantage of all opportunities available to gain customer 
confidence and attract customers. Nowadays, if an organization fails to create value for its 
customers, it will disappear from the market. Hence, creating value for customers is one way 
to create competitive advantage in today's highly competitive market Keller believes that one 
of the ways to gain competitive advantage in today's highly competitive market is to create 
brand value. Therefore in this industry, creating brand value in shaping competitive advantage 
should be one of the most important requirements of insurance managers. The purpose of this 
study is to present a model of brand value creation in the insurance industry with emphasis on 
life insurance 
Method: The research method is a qualitative one with the Grounded Theory approach. The 
research population consisted of the life insurance managers of Sina. Passargad  & Iran 
insurance companies. The researcher was using theoretical sampling and he did 17 interviews 
to get the data he needed to analyze. 
Finding: A conceptual model was developed using open, axial, and selective coding of the 
qualitative data. This model is consisted of six dimensions and twenty-seven subsconstructs. 
Conclusion: The most important ways to reduce the effect of inflation on life insurance 
premiums is to increase the annual premium in proportion to the inflation rate. The insurance 
premium and annual insurance obligations should be increased over the year by specifying the 
"premium adjusting rate" or "insurance capital" in the contract in order to assure the value for 
the customer. 
 
Keywords: Brand Value Creation, Insurance Industry, Grounded Theory Approach, Life 
Insurance. 

JEL Classification: M31, G22, C80. 

                                                                                                              
1. Ph.D Student in Marketing, Department of Business Administration, Faculty of Management, U.A.E 
Branch, Islamic Azad University mo.rezaei@iraninsurance.ir 
2. Professor of Accounting, Department of Accounting, Faculty of Management and Economics, Science 
and Research Branch, Islamic Azad University, Tehran, Iran (Corresponding Author) 
rahnama.roodposhti@gmail.com 
3. Associat, Professor, Department of Business Administration, North Tehran Branch, Islamic Azad 
University, Tehran, Iran. Drsaeednia1@gmail.com 
4. Assistant, Professor, Department of Business Administration, North Tehran Branch, Islamic Azad 
University, Tehran, Iran. Z_alipour@iautnb_ac.ir 

(DOI): 10.22056/jir.2020.218671.2679 9 



  

 
10

ان؛
کار

هم
 و 

یی
ضا

در
حم

م
 »

ش
ارز

ی 
ایم

راد
ل پا

مد
 

مر 
ه ع

بیم
بر 

ید 
تأک

 با 
مه

ت بی
صنع

در 
ند 

 بر
نی

فری
آ

 ...«  
 

 کید بر بیمه عمربیمه با تأ برند در صنعتآفرینی         مدل پارادایمی ارزش
 "رویکرد داده بنیاد"

  4زهرا علیپور درویش ؛3سعیدنیا حمیدرضا ؛2رهنما رودپشتی فریدون ؛1محمد رضایی

16/11/1398: تاریخ دریافت        13/02/1399 :تاریخ پذیرش    
  چکیده

به  ي بیمهها و منابع شرکت یساختار سازمانکند         این ایجاب میو شده  یبه شدت رقابتکشور  مهیصنعت ب: هدف
استفاده مشتریان  جهت جذبدر موجود  يها فرصت ازبه بهترین نحو  بتوانندد تا نکنآفرینی حرکت         سمت ارزش

از سویی، . گردند        می رقابت حذفو از صحنه  شده خارج انیاز ذهن مشترزمان مرور   به صورت،        در غیر این .کنند
 از. است و جلب اعتماد مشتریانکسب مزیت رقابتی جهت اقدامات موثر در از برند  ینیآفر ارزش ،کلربه اعتقاد 

  .است پرداخته بیمه با تأکید بر بیمه عمربرند در صنعت آفرینی  الگوي ارزشارائه  بهحاضر پژوهش ، این رو
ا بود که ب رانیا و پاسارگاد ،مدیران بیمه عمر سه شرکت بیمه سینا شاملتحقیق این آماري  جامعه: شناسی روش
روش  بهو  گردیداستفاده  ازین موردي ها دادهبراي گردآوري از مصاحبه و انتخاب شدند  ينظر يریگ نمونهروش 

   .تحلیل شدندکیفی و رویکرد داده بنیاد 
شش بعد اصلی و  شاملمدل نهایی به ارائه سرانجام و انتخابی  محوري کدگذاري باز، با ها تحلیل داده: ها افتهی

  .انجامیدوهفت بعد فرعی  بیست
 کاهش راهکار ترین مهم تورم، نرخ با متناسب بیمه حق سالانه افزایشنشان داد تحلیل صورت گرفته  :گیري نتیجه
ید با "نامه بیمه سرمایه" و "بیمه حق تعدیل نرخ" عبارتی،        به. است عمر بیمه قراردادهاي بر تورممنفی  اثرات

  .آفرین باشد        ارزش انتا بیمه براي مشتری دنیاب  افزایشتورم  نرخ سالانه متناسب با

   .داده بنیاد کردیرو عمر، مهیب ی برند، صنعت بیمه،نیآفر ارزش: واژگان کلیدي
  .C80 ,G22 , M31 :موضوعیبندي  طبقه

                                                                                                              
واحد  زاد اسلامیآ دانشگاه دانشکده مدیریت،، بازرگانی گروه مدیریت بازرگانی، مدیریت دکتري دانشجوي .1

  .عربی متحده امارات
 mo.rezaei@iraninsurance.ir  

  ) نویسنده مسئول( واحد علوم و تحقیقات، تهران، ایران اسلامیدانشگاه آزاد ، دانشکده مدیریت و اقتصاد، استاد گروه حسابداري .2
rahnama.roodposhti@gmail.com  

  ایران .تهران .شمال تهران واحد دانشگاه آزاد اسلامی و علوم اجتماعی، دانشکده مدیریت، بازرگانی گروه مدیریت انشیارد. 3
 Drsaeednia1@gmail.com  

  

  ایران. تهران .تهران شمال واحد دانشگاه آزاد اسلامی و علوم اجتماعی، دانشکده مدیریت، بازرگانیگروه مدیریت  استادیار. 4
 Z_alipour@iautnb_ac.ir  
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   مقدمه
، )1990( 2لیاوتروا، )1986( 1رنشاو و هابرمن از جمله متعددتجربی  نتایج مطالعات

 6سیرك ،)2014( 5یسنباورکالینگ و ، )2013( 4، راسل و همکاران)2005( 3کاگرانوکا
 9ژوو  ینگموئو ) 2017( 8و اشنایدر هنولت ،)2017( 7و همکاران یک مک، )2015(
 محسوب رفاه اجتماعی کشورها مؤثر بر عوامل از بیمه صنعتنشان داده  )2018(
 سکیربا پوشش  مهیصنعت ب، زیرا .دارد یمثبت اتیرتأثنیز  آنها ملی درآمدبر  گردد و یم

در  يشترید تا با فراغ بال بده        یم يعاملان اقتصاد بهامکان را  نیاي اقتصادي ها        تیفعال
صنعت  علاوه،        به .بپردازنددمات خ هیرااگذاري و         سرمایهبه و  نمودهاقتصاد مشارکت 

گذاري         رد و هدایت آنها به سمت مصارف سرمایهاندازي خُ        با تجمیع منابع پسبیمه 
در ، البته .شود        می ياقتصاد يها        تیفعالو توسعه وکارها         کسباندازي         راه لیتسهسبب 

 نیمأدر ت از اهمیت مضاعفی نیز برخوردار است وعمر  هاي        ، بیمهاي        ین خدمات بیمهب
از  زیرا، .)1396 ،و همکاران پور        هاشم( دارد اي        کننده        تعییننقش رها خانواافراد و  هیآت

، رسرپرست خانوا براي متنوع اعم از وقوع حوادث هاي        ریسک شپوش آن براي
 . )1398 ،بساطی و همکاران( شود یم استفاده ...و  يماریب ،یبازنشستگ

 ترین        مهماز برند  ینیآفر ارزش محققان معتقدند ،در دنیاي رقابتی امروز ،یاز سوی
صنعت بدیهی است که و  است محور        ي خدمتها سازماندر  يمدار        يمشترابزارهاي 

ارزش و  تعامل زیرا،). 1396علیلو و سعیدنیا، (بیمه نیز از این قاعده مستثنی نیست 
 بالعکس،. دکن        میرا بهتر تأمین رضایت مشتریان  و شده ییافزا هم سبب ینیآفر ارزش

 گردونهاز را ، آنها انیمشتر يبرا ارزشایجاد در اي         هاي بیمه        شرکتعدم موفقیت 

                                                                                                              
1. Renshaw & Haberman 
2. Outreville 
3. Kagraoka 
4. Russell et al 
5. Eling & Kiesenbauer 
6. Siak 
7. Mackay et al 
8. Nolte & Schneider 
9. Moeing & Zhu 
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اگر برد،         رنج می مضمن و بالااقتصاد ایران که از تورم  در خاصه .کند        میخارج رقابت 
با توانایی و  انهاي مشتری        ارزشمطابق با  هایی        نامه        یمهبنتوانند عمر  یمهب يها شرکت
، ارزبازار  موازي مانند يبه سمت بازارها انمشتری ،کنند یطراحتورم نرخ سازي         خنثی
  .خواهند نمودبازار سهام سوق پیدا و طلا  بازار
آفرینی برند بر         نشان داد تأثیر ارزش جستجوي نگارندگانرغم اهمیت پیش گفته،         علیاما، 

مرتبط طور خاص در مطالعات انجام شده         عمر بهطور عام و صنعت بیمه         نعت بیمه بهص
و استخراج  1یادداده بنبا استفاده از نظریه حاضر مقاله ، از این رو. سابقه نداردبا موضوع 

 آفرینی برند در ارزشي الگوي ها شاخصها و         مؤلفه ابعاد، سعی نمود 2مدل پارادایمی
 .را مشخص نماید آنهابندي  یتاولورا شناسایی و صنعت بیمه با تأکید بر بیمه عمر 

و شده  تجربی تحقیق مرور نهیشیشرح است که ابتدا پ نیبدساختار مقاله  ،در ادامه
 ادیداده بن کردیرو ،یشناس        در بخش روشسپس، . است گردیده بیان آن يمبانی نظر

شده تحلیل ها         مصاحبهطریق از  آوري شده        جمعهاي         داده، در مرحله بعد وشده  معرفی
، نتایج مورد انییدر بخش پا .گردیده است ارائه یمیمدل پاردا ه در قالبحاصل جیو نتا

عمل آمده چند توصیه سیاستی         بندي به        بررسی قرار گرفته و بر اساس جمعبحث و 
  .شده است پیشنهاد

 
  تحقیق پیشینه مروري بر. 1

 بررسی دهد        نشان می 1جدول  مرتبط با موضوع به شرحتجربی مطالعات مرور 
به عنوان جزئی از بازارهاي بخش بانکی ها از جمله         سایر سازمانآفرینی برند در  ارزش
هاي         ویژگی کلان، عوامل خاص شرکتی وعلاوه، تأثیر عوامل اقتصاد         به .سابقه داردمالی 

 موضوع در داخل و خارج از کشور بیمه عمرخرید شوندگان بر         شناختی بیمه        جمعیت
عمر  آفرینی برند در صنعت بیمه با تأکید بر بیمه        ارزشبررسی لیکن، . مطالعه بوده است
  . و موضوع تحقیق حاضر از نوآوري برخوردار است سابقه ندارددر این مطالعات 

                                                                                                              
1. Grounded Theory 
2. Paradigm Model 
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  ینی برندآفر ارزشهاي مرتبط با بیمه عمر و         پژوهش  خلاصه. 1جدول 

  گیري یجهنت  )سال(نویسندگان 
  یوسفی و همکاران

)1398(  
 انیمشترارزش افرینی برند و ارتباطات برند بر  تیدانش برند، مهارت برند، خلاق
  ي داردمثبت و معنادار ریتاث

سازگار و عابد 
)1397(  

ماهیانه بر تقاضا و رشد  صورت بهمعافیت از پرداخت حق بیمه و پرداخت حق بیمه 
  بیمه عمر تاثیرگذار است

شده بر بازخرید بیمه عمر و  یمهبمتغیرهاي درآمد، تأهل و بعد خانوار فرد   )1395(حبیبی مرند 
  داردگذاري تأثیر معناداري  سرمایه

  مهدوي و همکاران
)1394(  

، وضعیت تأهل، جنسیت و سن در خرید بیمه  نرخ بهره، نرخ بیکاري، رشد اقتصادي
  عمر نقش دارد

  قدمیان
)1392(  

نسبت حق بیمه پرداختی به درآمد، شاخص تورم، نرخ بازده نقدي بورس اوراق بهادار و 
  نامه عمر هستند بیمهقیمت جهانی طلا از عوامل اقتصادي اثرگذار بر 

زاده و همکاران  حرمم
  رابطه مستقیم و معناداري وجود دارد سازمانی يور بهره برند با ینیآفر ارزشبین   )1389(

  آقازاده و رزمجوي
)1386(  

زمانی پول،  ارزش باعدم تخصص و مهارت شبکه فروش، عدم تناسب سرمایه بیمه 
گذاران و عدم تنوع و  گذاران از خدمات بیمه، عدم تناسب مالی بیمه عدم رضایت بیمه

  نامه عمر بر خرید آنها اثر منفی دارد هاي بیمه جذابیت
عباسی و سازگار 

)1383(  
ها و مزایاي مالیاتی  گذاران با معافیت هاي بالاي زندگی و عدم آشنایی بیمه تورم، هزینه

  انداز است        هاي عمر و پس        شده از علل عدم خرید بیمه یمهبهاي عمر ناشی از فوت  بیمه
مد و همکاران 

)2021( 
 یمهب اهمیت بالایی نزد ازدر پرداخت به موقع سود و  یمهب يها        شرکت تعهدات یفايا

  برخوردار استعمر بیمه شدگان 

 گمو و گوتی
)2016(  

نامه، نیاز به نقدینگی، رویدادهاي چرخه زندگی منجر به  وجود گزینه بازخرید در بیمه
باید در . ، خرید خانه، بیکاري، وام ضروري)مانند تولد فرزند و طلاق(شوك نقدینگی 

  .قرار گیرندرفتار خرید بیمه عمر مورد توجه 

سن شرکت، (و متغیرهاي خاص شرکت ) نسبت مالکیت مسکن(متغیرهاي اقتصاد کلان   )2016( هوانگ
  بر خرید بیمه عمر تأثیر دارد) تر هاي فعالیت، شهرت بیشتر و اندازه بزرگ رشته

  شیانگ
  را افزایش دهدبراي مشتریان ارزش  جادیا مدیران در تواند تعهد        یجوامع برند برخط م  )2015(

یسنباور کالینگ و 
)2014(  

گذار شامل  هاي بیمه نامه شامل نوع محصول یا طول قرارداد و ویژگی هاي بیمه ویژگی
  سن و جنسیت بر رفتار مشتریان بیمه عمر تأثیر دارد

 نامه بر تجربه مشتریان از خرید بیمه عمر تأثیر وام ضروري، نرخ بهره، جایگزینی بیمه  )2013( راسل
  دارد

  مک لورچ
)2012(  

 یاجتماع يها که بر اساس رسانه اند        یجوامع ،یاجتماع يها بر رسانه یجوامع برند مبتن
  اند        آغاز شده

  هاي تحقیق        یافته :منبع
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  مبانی نظري. 2
ضرورت بیشتري نسبت به گذشته ی، اتکاي به بیمه سبک زندگ رییتغ امروزه، با توجه به

خود را  هیروح دیبا که         آنبر         علاوه شود، یمبتلا م يماریبه ب فردي زیرا، وقتی. استیافته 
بدتر از . ین مخارج مالی درمان نیز باشدتأمه فکر ب باید ؛حفظ کند يماریغلبه بر ب يبرا

تحمل  بر        علاوه دیبا بازماندگان شود، او همراه با فوت رخانوا پرستسراگر بیماري آن، 
حال آن که . معاش باشند نیتأم يبرا یراهیافتن به دنبال خود،  زیرنج از دست دادن عز

بخش تواند حداقل         زیر می بر انواع دوراندیشی افراد و خرید خدمات بیمه عمر مشتمل
  : کند تر        براي افراد و بازماندگان کمک را تمشکلا یمال
شود در صورت ادامه حیات   گر متعهد می به موجب آن بیمه: به شرط حیات مهیب .1

 يبه صورت مستمر او ی جاکیطور  را به مهیب هیسرمابیمه شده تا پایان مدت قرارداد 
  .)1398پارسامنش و جاسمی، ( بپردازد

به  مهیب هیرا مکلف به پرداخت سرما گر مهیشده، ب مهیفوت ببا : به شرط فوت  مهیب .2
   .باشد ان مینفع يذ
 مهیدو نوع ب بیاز ترکنامه  مهیبشکل از  نیا :)انداز عمر و پس يها مهیب(مختلط  مهیب .3

مخاطره فوت و  ،نوع قرارداد نیدر ا ایجاد شده و اتیبه شرط ح مهیبه شرط فوت و ب
گه و رآ( ردیگ یقرار م گر مهیب دییو همزمان مورد تا جاکی شده، مهیاحتمال زنده ماندن ب

 ). 2012، 1هلمبرکه

  ین در صنعت بیمهآفر ارزش اصول. 2-1
از تمام  اي        ي بیمهها شرکت کند        ایجاب می بیمه عمرفروش بازار در  رقباي زیاد وجود

ی بر نیآفر ارزش در این بین،. استفاده کنند انیموجود جهت کسب اعتماد مشتر يها فرصت
بر ذهن  تواند یمبه دلایل زیر یی است که ها روشجمله از ي مهم اجتماعی ها دادیرومبناي 

                                                                                                              
1. Arge & Hjelmbrekke  
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   :)2018، 1همکارانساندبرگ و ( بگذاردمثبت  ریتأثمشتریان و جلب رضایت آنان 
 رندیشکل بگ هم برخط توانند یم دادهایرو یادماندنی به يرویدادها.  
 کند دایپ شیروز افزا شما روزبه انیتعداد مشتر شود یاعتماد باعث م.  
 2002، 2و دانتو یو( شوند یبرند میک مبلغان  نیوفادار بهتر انیمشتر(  

 :نمایند اقدام ینیآفر ارزش باید در جهت زیر اصول اجراي برندهاي بیمه بابنابراین، 

 بر نظام مبتنی استقرار دنبال به باید مدیریت  :اجرا و هدایت سازوکار فعالانه طراحی .1

 ارشد، مدیران توسط امور هدایت مستلزم فعالانه برخورد. دباش سازمان اساسی اهداف

  .است فرایند پشتیبانی از و توجه منابع، تخصیص
 مستلزم کلی شرکت بیمه، ساختار در بازنگري: دوباره طراحی مناسب زمان دانستن .2

مشتریان بیمه  رفتارهاي به باید منظور این براي و جدید است روابط و ها نقش فراگیري
   .باشد راهبرد سازمان چارچوب در تا کرد توجه

 ،شده انجام يها یبررس بر اساس: نییآفر ارزشایجاد  در ارشد مدیران کردن درگیر .3
ارزش براي مشتریان  خلق بیشتري در درگیري ها آن مدیران که ایی ي بیمهها شرکت

 ).2007، 3و همکاران لپاك( تر هستند        در دستیابی به هدف موفق جاري دارند

  مشتري نگاه از ینی برندآفر ارزش .2-2
اصل اساسی و اولیه بازاریابی یعنی برآوردن نیازهاي مشتریان  يریکارگ به بارههرچند در

 براياین که آیا بازاریابی سنتی  راً یاخاما،  .اجماع نظر وجود داردبین محققان این حوزه 
 معطوفرا به خود بسیاري ، توجه محققان ؟است یا خیر مناسبحاضر  حالشرایط 

تفاوت  میلادي 60دهه  با وکار        کسبمحیط کنونی تغییرات بنیادي  ،زیرا. کرده است
 بوربرگ( ساخته است ناپذیر        اجتنابروش اجراي اصول را  تغییر دراین  زیادي دارد و

 .)2015 ،4و همکاران
                                                                                                              
1. Sandberg et al 
2. Yoo & Donthu 
3. Lepak et al 
4. Bjorberg et al 
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 يجا به يا        مهیبي ها داده و شرکت  دست را از خودي امعن دیگررقابت قیمتی  ،یسوی از
عنوان ابزار جدید بازاریابی  به انبه حفظ و ارتقاي وفاداري مشتری ،رقابت بر سر قیمت

 يها نیازها و خواسته آشنایی دقیق با نیازمندنیل به اهداف سازمانی زیرا،  .اندیشند می
تر و مؤثرتر از رقبا  نحو مطلوب        به ها آنرضایت هدف و تأمین  يبازارهامشتریان در 

افزایش مانند مدت  کوتاهاهداف دنبال به که خواهند بود موفق  برندهایی، بنابراین .است
کسب رضایت  جهت،ارزش باو متمایز  يا همیارائه خدمات ب بلکه،. نباشند فروش
می را دارند در حقیقت براي مشتریان و علاقه مندان بیمه عمر ابزاري فراهم  انمشتری

دالمن و ( .کنند که باعث بازارسازي و کسب سهم بازار و ارتقا برند شرکت بیمه گردد
    ).2017، پرونام

  شناسی پژوهش روش. 3
ها در زمره  از جهت نحوه گردآوري داده کاربردي و لحاظ هدف، به ین پژوهشا

یاد و اتکا به داده بن روشاز که با استفاده  است یرآزمایشی و توصیفیغ  هاي        پژوهش
از  يا وهیش ،یادداده بن هینظر با این توضیح که .استشده  انجامهاي کیفی  داده

 نیتکو يا هیها نظر از داده يا است که در آن با استفاده از دسته یفیک هاي        پژوهش
 فرد، دانایی(دارد وجود  گرا مند، خودجوش و ساخت سه طرح نظاماین شیوه در  .یابد یم

 یو انتخاب يباز، محور يا سه مرحله يگذار مند بر استفاده از کد طرح نظام .)1392
تحقیق حاضر نیز از این طرح بهره برده  و )1390 ،یاسلام و فرد ییدانا( استاستوار 

  .است
هاي بیمه و خبرگان حوزه بیمه         رتبه شرکت        عالی مدیرانشامل نیز پژوهش  آماريجامعه 

بر این  .فاد شدنمونه است حجم بودن  ملاك کافیعنوان         کفایت تئوریک به از که بود عمر
مصاحبه ها با ابزار         و داده نمودندمشارکت مرحله کیفی نفر از خبرگان در  17اساس، 

-روش آزموناز  همچنین، .شد يگردآور هدفمند يریگ نمونهساختاریافته و         نیمه
براي  )شاخص تکرارپذیري(و روش توافق درون موضوعی ) شاخص ثبات( بازآزمون

هاي  مصاحبهپایایی که میزان  شد استفادههاي بخش کیفی  پایایی مصاحبه بررسی
 77توافق درون موضوعی  روشدرصد و با  84 باز آزمون کدگذاري شده با روش
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یایی و قابلیت اعتماد پا ،بنابراین. درصد است 60که بیش از  دست آمد        بهدرصد 
 میاز مفهوم پارادا همچنین، .)1383 ،همکاران و فرد ییدانا( گردیدها تأیید  کدگذاري

با  مهیبرند در صنعت ب ینیآفر ارزش يالگو براي ارائه )1998( 1استروس و کوربین
و است  مطالعه دورم دهیاز پدکلی طرح  که یک دیگرد استفادهعمر  مهیبر ب دیتأک

  .دهد یم از آن ارائهحاصل  جیو نتا یچگونگ ،ییچرااز  اي        جانبه همه اتحیتوض

  سیستماتیک مرور پروتکل تنظیم.3-1
  .گردید مطرح سیستماتیک مرور بارهدر زیر اصلی سؤال چهار پژوهش این در

  چیست؟ ینی برندآفر ارزش يها شاخصو  ها مؤلفه و ابعاد: الف
  چیست؟ ینی برند در صنعت بیمهآفر ارزش يها شاخصو  ها مؤلفه ،ابعاد: ب
عمر ید بر بیمه تأکبا  ینی برند در صنعت بیمهآفر ارزشي ها شاخصو  ها مؤلفه ،ابعاد: پ
  یست؟چ
  کرد؟ برقرار ارتباط نهایی مدل یک قالب در مفاهیم این بین توان یم چگونه: ت

  ي بازکدگذار. 3-2
در  و شود        می آغازکدگذاري باز بلافاصله  ،مصاحبه بنیاد، پس از انجام هر        داده راهبرد در

تا  هشدهاي مناسب داده  ، مفاهیم و برچسبشده استخراجهر مرحله به کدهاي 
از مقوله اولیه  152از  شیب ،این تحقیقدر  .دنهاي کلیدي پژوهش مشخص شو مقوله

  .است آمده دست به یفیک يها مصاحبه

  کدگذاري محوري. 3-3
  اي بعد بیمه عمر ینهزمشرایط  .3-3-1

 و مشتري اعتماد گر، یمهبشرکت  شهرت نسبت توانگري، مؤلفه چهاربعد بیمه عمر از 
  .است شدهیل تشکژنتیک  علم

  
   
                                                                                                              
1. Strauss & Corbin 
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  آمده از کدگذاري محوري بعد بیمه عمر دست هاي به مؤلفه. 2 جدول
  )نکات کلیدي( یهگو  مؤلفه

ت بیمه
ت توانگري شرک

نسب
 

  .ستا ها آن شده حسابرسی مالی يها صورت اساس بر بیمه يها شرکت توانگري
  .شود یم درج و محاسبه دارند سال 3 از کمتر فعالیت سابقه که ییها شرکت فقط براي بیمه يها شرکت توانگري
 در تعهدات موقع به ایفاي کافی براي توانایی از است 1بالاي  ها آن توانگري سطح که ییها شرکت
  .ندبرخوردار گذاران یمهب مقابل

 براي ،ولی .دارند را خود تعهدات ایفاي توانایی است، 2بالاي ها  آنتوانگري  سطح که ییها شرکت
  .اصلاح کنند را خود مالی باید وضعیت مطلوب شرایط به رسیدن
 50 از تر یشب و درصد 70 از کمترها  آن توانگري ،است 3 بالاي آنها توانگري سطح که ییها شرکت
  .است درصد
  .کنند ارائهسال  هر را خوددوساله  مالی وضعیت که ندموظف اي        بیمهي ها شرکت

  .باشدمشخص  یروشن به آینده سال دو براي توانگري سطح ارتقاء چگونگی
 سرمایه افزایش برنامهخویش  توانگري ارتقاي براي باید ،است 4 آنها توانگري سطح که ییها شرکت

  .دهندارائه 
 یا یک در را آن فعالیت پروانه مجوز تواند        می مرکزي بیمه است 5 شرکتی توانگري نسبت چه        چنان
  .ابطال کند یا تعلیق اي        بیمه رشته چند

اعتماد مشتري
  

  .شود باعث اعتماد بیشتر مشتري می برخورد مناسب کارکنان فروش بیمه عمر
  .داردنامی شرکت بیمه در افزایش اعتماد مشتري نقش  خوش
  .گذار نقش دارد در اعتماد بیمه نامه با نیاز مشتري شرایط بیمه تطابق

  .شود گر می به شرکت بیمه تر        بیش موجب اعتماد نامه عمر سرعت در ارائه صدور بیمه
  .شود گر می شرکت بیمه سرعت در پرداخت خسارت به مشتریان موجب اعتماد به

ک
علم ژنتی

  

  .شدگان با شدت و ریسک همگون هستند هایی از بیمه به ایجاد گروهمند  گذاران علاقه بیمه
  .کند سنجی بیمه عمر را فراهم می        انجام آزمایش ژنتیک امکان بیمه

اختلافات  د تا افراد برحسب وجود و یا عدم وجودده امکان میشرکت بیمه  بهانجام آزمایش ژنتیک 
  .بندي شوند طبقهریسک  هاي کم ریسک و یا پر ژنتیکی به گروه

  .منظور محاسبه و تخصیص حق بیمه عمر منصفانه هست انجام آزمایش ژنتیک به
شناختی براي جبران  اطلاعات درمانی و روان خونی سوابق/ مراجعه به بانک اطلاعات ژنتیک

  .خسارت محور بودن است
  .سوق پیدا کنند يمحورگیر         کند به سمت پیش هاي بیمه کمک می انجام آزمایش ژنتیک به شرکت



 

 
19 

19 

ان؛
کار

هم
 و 

یی
ضا

در
حم

م
 »

ش
ارز

ی 
ایم

راد
ل پا

مد
 

مر 
ه ع

بیم
بر 

ید 
تأک

 با 
مه

ت بی
صنع

در 
ند 

 بر
نی

فری
آ

 ...«  
 

  )نکات کلیدي( یهگو  مؤلفه

ت 
شرک

ت 
شهر

ب
  گر یمه

  .گر را به یاد آورد بیمههاي نمایشی شرکت  سادگی لوگو یا آرم به مشتري باید
  .شده باشد براي مشتري باید، شفاف و شناخته گر بیمهاین شرکت شهرت 
  .معتبر باشد باید مشتريبراي  گر بیمهشرکت  شهرت

  .تنوع کمیت و کیفیت محصولات قبول داشته باشد دلیل گر را، به بیمهشرکت شهرت  مشتري باید
  .جذابیت زیادي داشته باشد براي مشتري باید گر بیمهشرکت شهرت 
  .استراتژیک مدیران آن باید ناشی شود ریزي و برنامه گر از عملکرد بیمهشرکت  شهرت

  تحقیقهاي         یافته :منبع

   
3-3-2 .برند ینیآفر ارزش: محوري عدب  

یفیت ک یر برند،تصو برند، اعتماد ي جدید مشتریان،ها خواستهپایش شامل  مؤلفه شش
  .اند        ینی برند را تشکیل دادهآفر ارزشیت برند شفاف و یري برندباورپذ ،شده ادراك

  
  برند آفرینی آمده از کدگذاري محوري بعد ارزش دست هاي به مؤلفه .3 جدول

  )نکات کلیدي( یهگو  مؤلفه

اعتماد 
به برند

  

 .شود یممشتریان  شرکت بیمه موجب اعتماد برند شخصیت

 .شود یممشتریان  اعتماد بیمه موجب شرکت برند کیفیت

 .شود یممشتریان  خاطر بیمه موجب اعتماد شرکت این جدید محصولات

 .کرد توان اطمینان تبلیغات شرکت بیمه می به باور کنند کهمشتریان 
 .است موثق همیشهتوسط شرکت بیمه شده  ارائه اطلاعاتباور کنند که  مشتریان

  .است پایبند مشتریان نزد خود اصول به همواره شرکت بیمه کهباور کنند  مشتریان

تصویر برند
  .داشته باشد یآگاهاي شرکت  یمهبین خدمات روزتر بهاز  باید انمشتری  

  .دنوربیا ادیبه  ار شرکت بیمه يعلامت تجار یعاً سراي         استفاده از خدمات بیمه هنگام انمشتری
 صیتشخ ي این صنعتها شرکت سایرز را ابیمه  شرکت دنبتواننامه  یمهبخرید هنگام  انمشتری

  .دنده
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  )نکات کلیدي( یهگو  مؤلفه
اعتماد 

به برند
  

 .شود یممشتریان  شرکت بیمه موجب اعتماد برند شخصیت

 .شود یممشتریان  اعتماد بیمه موجب شرکت برند کیفیت

 .شود یممشتریان  خاطر بیمه موجب اعتماد شرکت این جدید محصولات
 .کرد توان اطمینان تبلیغات شرکت بیمه می به باور کنند کهمشتریان 

 .است موثق همیشهتوسط شرکت بیمه شده  ارائه اطلاعاتباور کنند که  مشتریان

  .است پایبند مشتریان نزد خود اصول به همواره شرکت بیمه کهباور کنند  مشتریان

ت ادارك شده
کیفی

 .دنداشته باش بلندمدت  رابطهشرکت بیمه خدمات یل تجربه کیفیت به دل انمشتری  

همیشه آن را انتخاب  اي این شرکت بیمه، یمهب کارکرد خوب کیفیت خدمات لیدلباید به  انمشتری
 .دنکن

 یشههم خسارت در محل، موقع بهپرداخت  مانندشده  عرضهاي  یمهبخدمات  باید به علت انمشتری
  .دنکنآن را انتخاب 

ت برند
شفافی

  

 برد/ برد  رابطهواضح باشد که این برند تلاش دارد با مخاطب هدف خود  کاملاًبراي مشتریان باید 
 .باشد داشته

 .دنباش تماس در برند این با مداومطور  بهباید  انمشتری
 .این برند بداند خانواده عضو را باید خود انمشتری

  .واضح باشد انبراي مشتری یدبابرند این شرکت بیمه عمر  یتشفاف

ش 
پای

خواسته
ها 

جدید مشتریان  ي
  

به برند این  تحقیق از مشتریان براي کشف ارتباط بیشتر با درخواست مشتري در جذب مشتري
  .اهمیت دارد شرکت بیمه

اهمیت بسیار  برند این شرکت بیمه توسطجذب مشتري  درباور مدیران به دریافت بازخورد از مشتریان 
  .دارد
  .بسیار مهم است اندر جذب مشتری دریافت بیمه عمر یل فرایندهتس

  .مشتري مهم است رسیدگی به شکایات مشتریان در اسرع وقت در جلب اعتماد
به  انبیمه عمر در جذب مشتریکننده  عرضهي ها شرکتاز  مندي مشتریان یترضابررسی و پالایش 
  .اهمیت داردبرند این شرکت 

     تحقیقهاي  یافته :منبع
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  ینیآفر ارزشاستراتژي : بعد راهبردي. 3-3-3
ین تضم داشتن بیمه عمر، یجاد تجربه مثبت ازا مؤلفه شامل چهارآفرینی از         راهبرد ارزش

 تشکیل بیمه عمر متصل به سهام سفارش و فرایندخسارت، کاهش  موقع بهبرگشت 
  .یافته است

  راهبرد آمده از کدگذاري محوري بعد دست هاي به مؤلفه .4 جدول
  )کلیدينکات ( یهگو  مؤلفه

ایجاد تجربه مشتریان از 
داشتن بیمه عمر

  .موقع سود بیمه عمر در خلق تجربه مثبت تأثیر دارد پرداخت به نظر مشتري از  
  .دارد تأثیر تجربه خلق گذار، در دادن اطلاعات از زیروبم بیمه عمر به بیمه

  .دارد تجربه مثبت تأثیر خلق سازي بیمه عمر در امکان سفارشی
  .استفاده از این شرکت بیمه در ایجاد تجربه مثبت نقش کلیدي دارد که راحتی کنند می عنوان مشتریان

 نقش مثبت تجربه ایجاد سایت این شرکت بیمه در سرعت بارگذاري و نمایش اطلاعات در وب
  .دارد کلیدي

تضمین 
 به

موقع
 

خسارت
  

  .است ساز اعتماد بسیار وراث به بیمه عمر گر، در پرداخت پوشش کامل فوت بیمه
  .است ساز اعتماد حادثه، بسیار پوشش کامل نقص عضو در هنگام بروز

 اهمیت بسیار مشتریان در بازپرداخت و بازخرید بیمه عمر براي این شرکت بیمه، ولینؤمس پیگیري
  .دارد

 اعتمادسازي بازپرداخت بیمه عمر موجب از اطمینان خصوص در ولینؤمس سوي از تماس و پیگیري
  .شود می

  .دارد کامل موقع بیمه عمر اعتماد این شرکت بیمه در پرداخت به زیرساخت به مشتري
  .است حق بیمه پرداخت در مشتریان براي امنیت هدفش از فروش بیمه عمر ایجاد شرکت بیمه، این

 برخوردار امینی انسانی نیروي گر از کارکنان فروش بیمه عمر این شرکت بیمه مشتري، ازنظر
  هستند
  .خود باید داشته باشد ذهن در خوشایندي و امنیت شرکت بیمه احساس این از خرید بیمه عمر از مشتري

 حساب به گذاري بیمه عمر سود سرمایه وجه نگرانی گونه هیچ بدون و ممکن زمان کمترین در
  .شود واریز مشتري باید

ش 
کاه

فرایند
ش و  

سفار
ت

پرداخ
  .گذار باید بسیار ساده باشد براي بیمهبیمه  استعلام تعیین امکان  

  .در جذب مشتري جذاب است گذاري قرارداد بیمه عمر و سرمایه اطلاعات درج امکان
  .کنند دنبال میرا بیمه عمر  دیخر فرایندباشند،  اطمینان داشتهپرداخت خود  تیامن از یوقت معمولاً  انیمشتر
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  )کلیدينکات ( یهگو  مؤلفه
ایجاد تجربه مشتریان از 

داشتن بیمه عمر
  .موقع سود بیمه عمر در خلق تجربه مثبت تأثیر دارد پرداخت به نظر مشتري از  

  .دارد تأثیر تجربه خلق گذار، در دادن اطلاعات از زیروبم بیمه عمر به بیمه
  .دارد تجربه مثبت تأثیر خلق سازي بیمه عمر در امکان سفارشی

  .استفاده از این شرکت بیمه در ایجاد تجربه مثبت نقش کلیدي دارد که راحتی کنند می عنوان مشتریان
 نقش مثبت تجربه ایجاد سایت این شرکت بیمه در سرعت بارگذاري و نمایش اطلاعات در وب

  .دارد کلیدي

تضمین 
 به

موقع
 

خسارت
  

  .است ساز اعتماد بسیار وراث به بیمه عمر گر، در پرداخت پوشش کامل فوت بیمه
  .است ساز اعتماد حادثه، بسیار پوشش کامل نقص عضو در هنگام بروز

 اهمیت بسیار مشتریان در بازپرداخت و بازخرید بیمه عمر براي این شرکت بیمه، ولینؤمس پیگیري
  .دارد

 اعتمادسازي بازپرداخت بیمه عمر موجب از اطمینان خصوص در ولینؤمس سوي از تماس و پیگیري
  .شود می

  .دارد کامل موقع بیمه عمر اعتماد این شرکت بیمه در پرداخت به زیرساخت به مشتري
  .است حق بیمه پرداخت در مشتریان براي امنیت هدفش از فروش بیمه عمر ایجاد شرکت بیمه، این

 برخوردار امینی انسانی نیروي گر از کارکنان فروش بیمه عمر این شرکت بیمه مشتري، ازنظر
  هستند
  .خود باید داشته باشد ذهن در خوشایندي و امنیت شرکت بیمه احساس این از خرید بیمه عمر از مشتري

 حساب به گذاري بیمه عمر سود سرمایه وجه نگرانی گونه هیچ بدون و ممکن زمان کمترین در
  .شود واریز مشتري باید

بیمه عمر متصل به سهام
  شوند مند بهرهگذاري در بازار سهام  یهسرمااز مزایاي مشارکت  زمان هم طور بهمشتریان تمایل دارند   

نامه به یک حساب جداگانه تخصیص  یمهبقسمتی از  باشد متصل به سهام، در بیمه عمري که
  .گردد یمیز وار گذاري شده، یهسرمایک سهام خاص  باید که در آن سود یم

  .باید یمبیمه عمر فرد افزایش  حق داشته باشد،اگر بیمه عمر متصل به سهام بازده خوبی 
  .بیمه عمر متصل به سهام قابلیت عرضه در بازار ایران را دارد

بیمه عمر متصل به سهام با تضمین حداقل بازپرداخت تضمینی در سررسید براي مشتریان 
  .دارد ارجحیت بیشتري

  هاي تحقیق یافته :منبع

    
3-3-4 .بیمه عمر ینی برايآفر ارزش :گر مداخلهعد شرایط ب  

 گذاران یمهبیسک ر یمه اتکایی عمر،ب گران در بیمه عمر،        چهار مؤلفه شامل تعهدات بیمه
  .اند        را تشکیل داده مؤلفهاین  ابعاد ید مالی بیمه عمرفوابیان  و
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  گر مداخله بعد محوري کدگذاري ازآمده  دست به يها مؤلفه. 5 جدول
  )نکات کلیدي( يِگو  مؤلفه

تعهدات بیمه گران در بیمه عمر
  

گذاري صورت گرفته  یهسرماپرداخت اصل  صورت بهگر  یمهبمشتري دوست دارد که تعهد شرکت 
  .گذار باشد یمهبتوسط شرکت 

گر دوست دارد تا بدون توجه به میزان زیان وارده تمام و یا  یمهب در صورت وقوع مشکل و یا حادثه،
  .گر پرداخت شود یمهبگذاري صورت گرفته، به  یهسرماگذاري در پرداخت اصل  یهسرمابخشی از 

منعقده  قراردادعقد قرارداد و تا سقف  بازمان مطابق مشتري دوست دارد تا در زمان پرداخت خسارت،
  .گر پرداخت شود یمهبخسارت به 

نامه  یمهبو ذخیره  انداز پسبازپرداخت به شکل تواند  یمگذار  یمهبي ها شرکتمشتري تعهد  نظر از
  .باشد

بیمه عمر
 

اتکایی
  

ي بیمه براي کاهش تعهدات خود راهی جز واگذاري بخشی از تعهدات خود ها شرکتمشتري  نظر از
  .به شرکت بیمه ثالث ندارند

  .شده را به شرکت سوم واگذار کنند یرفتهپذخود خطر  نوبه  بهتواند  یم) انتقال گیرنده(بیمه ثالث  شرکت
 مسؤولگر  یمهبگر واگذارنده در مقابل  یمهباگر شرکت بیمه اتکایی دچار ضرر و زیان شود، شرکت 

  .گر است یمهبپرداخت به 
  .کند یمگر اتکایی پیشنهاد  یمهبگر مستقیم ریسک معینی را به  یمهبدر بیمه اتکایی اختیاري 

گر و اتکایی تقسیم  یمهبو خسارت به نسبت بیم  بیمه حق بیمه، مبلغ بیمه اتکایی نسبی، قرارداددر 
  .شود یم

پرداخت خسارت مازاد به یک مبلغ معین  مسؤولگر اتکایی  یمهببیمه اتکایی غیرنسبی،  قرارداددر 
  .است

ک 
ریس

ب
 یمه

گذاران
  

  .تا احتمال فوت مشخص شود ارزیابی شودسن، ریسک متقاضیان بیمه عمر باید  لحاظ از
  .تا احتمال فوت مشخص شود ارزیابی شودریسک متقاضیان بیمه عمر باید  شغل، لحاظ از
  .تا احتمال فوت مشخص شود ارزیابی شودریسک متقاضیان بیمه عمر باید  جنسیت، لحاظ از
  .تا احتمال فوت مشخص شود یابی شودارزریسک متقاضیان بیمه عمر باید  وضعیت سلامت، لحاظ از
یمار ب ،فشارخون تا احتمال دیابت، یابی شودارزریسک متقاضیان بیمه عمر باید  قد و وزن، لحاظ از

  .مشخص شود قلبی و عروقی
هاي  یماريبتا تاریخچه یابی شود ارزریسک متقاضیان بیمه عمر باید  سوابق درمانی خانوادگی، ازلحاظ

  .مشخص شود مادرزادي
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  )نکات کلیدي( يِگو  مؤلفه
تعهدات بیمه گران در بیمه عمر

  

گذاري صورت گرفته  یهسرماپرداخت اصل  صورت بهگر  یمهبمشتري دوست دارد که تعهد شرکت 
  .گذار باشد یمهبتوسط شرکت 

گر دوست دارد تا بدون توجه به میزان زیان وارده تمام و یا  یمهب در صورت وقوع مشکل و یا حادثه،
  .گر پرداخت شود یمهبگذاري صورت گرفته، به  یهسرماگذاري در پرداخت اصل  یهسرمابخشی از 

منعقده  قراردادعقد قرارداد و تا سقف  بازمان مطابق مشتري دوست دارد تا در زمان پرداخت خسارت،
  .گر پرداخت شود یمهبخسارت به 

نامه  یمهبو ذخیره  انداز پسبازپرداخت به شکل تواند  یمگذار  یمهبي ها شرکتمشتري تعهد  نظر از
  .باشد

بیان 
فوا

ید مالی بیمه عمر
  .مالی زیادي براي خانواده دارد تواند عواقب وخیم یمخانواده  آور نانمشتري، فوت  نظر از  

  .هاي پزشکی و بیمارستانی پرداخت کند ینههزخانواده، باید  آور ناندر صورت فوت 
  .پرداخت کند هاي تدفین ینههزمتوفی باید  خانواده ،آور ناندر صورت فوت 
  .شود یم، مستمري براي بازماندگان برقرار آور ناندر صورت فوت 
  .شود یمپرداخت  ها بانکیون متوفی به افراد و د خانواده، آور ناندر صورت فوت 

  .است درآمداز مالیات بر ارث و  معاف خانواده بیمه عمر، آور نانصورت فوت  در
  تحقیقهاي  یافته :منبع

  
3-3-5 .قصد خرید مجدد: عد پیامدب  

یش افزا براي وابستگی، تلاش ،بلندمدت رابطه شامل خرید مجدد بیمه عمر،شش مؤلفه 
  .اند        را تشکیل داده مؤلفهاین  ابعاد یري برندباورپذ و ي به خریدوفادار تبلیغات،
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  پیامدبعد  يمحور يآمده از کدگذار دست به يها مؤلفه.  6جدول 

  هاي تحقیق یافته :منبع

    
  

  )نکات کلیدي( یهگو  مؤلفه
خرید مجدد بیمه عمر

ي ها قول نیست و ایش فروش بیمه عمرزفقط به فکر اف مشتري باید باور کند که شرکت بیمه  
 .دهد یمیري به مشتري باورپذ

از  تلاش دارند تا براي مشتري تجربه مشتري از خرید بیمه عمر باید به او اثبات شود که مدیران
  .کنند بخش لذتبیمه عمر تجربه  خرید

  .از شرکت شود خرید انواع بیمه عمر و توصیه به دیگران براي خریدید منجر به با رضایت مشتري
  .کند یمتضمین در پرداخت خسارت در بیمه عمر اعتماد را بیشتر 

رابطه 
بلندمد

بلندمدت   رابطه کیشرکت بیمه  نیبا اها  و حتی سایر بیمه در خصوص بیمه عمر ددار لیتما شتريم   ت
  .دداشته باش

  .شته باشدداشرکت بیمه  با یکینزد اریتعامل بس باید شتريم
  .باشددر تماس باید با شرکت بیمه مداوم  طور بهوفادار  يمشتر

  .شرکت بداند نیرا عضو خانواده ا ها خود آنباید کاري کرد که  انیمشتربا ارائه خدمات باکیفیت به 

ش براي 
تلا

ایجاد وابستگی 
ت بیمه

به شرک
 .براي مشتریان مهم است به تعهدات خود گر یمهبشرکت  يبندیپا  

 .مهم است ها آني براي زمانی مختلف ها در دورهاین شرکت در جبران خسارت به  مشتري اتکاي
 .مشتریان مهم است هاي خلاق یدهاپذیرش به  مدیران يمند علاقه
  .تمجازي براي مشتریان مهم اس اعم از حضوري و مختلف هاي یوهمشکلات به ش يریگیپ امکان

ش تبلیغات 
افزای

بیمه عمر این 
ت

شرک
  

به هنگام  نیمخاطب تا گیرد قرار  پربازدید يوهایدیوي ابتدا تبلیغات شرکت بیمه گاهی باید در
  .مند شوند علاقه ییو محتوا يبصر هاي جذابیتبه  بسته بیمه عمر،به  ویدیوها نیا دنید

  .یابد اطلاع ويتا از میزان رضایت  بگیردمشتري تماس  باشرکت  بعد از خرید بیمه عمر
  .نظر مشتریان جذاب باشد گر باید از محتواي تبلیغات شرکت بیمه

  .باشد داشته بیمه عمر نیمخاطب مندي علاقهدر  يادیز تأثیر تواند می غاتیتبل

وفاداري به 
خرید بیمه 

عمر
  

  .به مشتریان وفادار بسیار مؤثر است فتخفی کوپن دادن
   .رسند سودآوري بالایی میخود به  انیمشتر نیدر بهتر ياحساس ارزشمند جادیا باموفق  يبرندها

بیمه عمر شرکت  مورد درکه مردم  دیکن يکار زهیبا دادن جا. هستند گانیرا يزهایمردم عاشق چ
  .صحبت کنندبیمه 

باورپذ
یري برند

  

  .دندار برندها گریدبه که  اي این شرکت دارد یمهبخدمات متنوع به  ب و مثبتیخومشتري باور 
 .پرداخت حق بیمه بالاتر را دارد ارزش خدمات متنوع بیمه

 .است باور به کیفیت و تعهد مدیران نامه نشان از یمهبخلق انواع  يها روش و ها یاستس
  .است یرگذارتأث مشتریان در اعتماد مدیران شرکت بیمه، موفق و خوب کاري پیشینه

  .یر باشدتقد قابلشرکت بیمه باید  مشتري مداري
  .دنخود صداقت دار يها ارزش انیب مدیران این شرکت درکه  کنند یعنوان م انیمشتر
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  :شرایط علی. 3-3-6 
بودن برند و  فرد منحصربه یریت صحیح برند،مد چهار مؤلفه شامل شناخت مشتریان،

  .اند        دادهرا تشکیل  مؤلفهپایش رقباي بازار ابعاد این 

  شرایط علیبعد  يمحور يآمده از کدگذار دست به يها مؤلفه .7جدول 
  )نکات کلیدي( یهگو  مؤلفه

ت 
شناخ

مشتریان
  .داشته باشد کافی خود شناخت هدف بازار و مشتریان شرکت بیمه باید از  

  .شرکت بیمه است اهداف از مشتریان نگهداري و حفظ
  .موثر است خوب بیمه عمر یک خلق او درنیاز  رفع وکننده  مصرف شناخت

ت صحیح
مدیری

  
برند

  

  .دارد وجود صحیح مدیریت یک یاز افراد جامعه،ن موردهاي  نامه یمهبدر خلق 
  .ندگزی یمبر کاري سیستم مدیریت براي نوین فنون و ها ياستراتژ ابتدا از موفق شرکت بیمه یک

 قدم موفقیت کسبدرراه  و رسیده اهداف به موفق کاريگروه  یک ایجاد با خوب مدیریت
  .دارد        میبر

منحصربه
 

فرد بودن
  

برندها  دیگر از متفاوت وفرد  منحصربه تجاري نام یک ایجاد شرکت بیمه موفق یعنی یک داشتن
  .در ذهن مشتري

 و متفاوت ویژگی، یک مشتریان برايارائه شده  اي یمهبخدمات  باید بودنفرد  منحصربه براي
  .باشدداشته  جدید

  .تلاش براي ایجاد بیمه عمر متفاوت در ذهن مشتریان نیازمند انجام تحقیق از مشتریان است
  .ید حس متفاوت بودن و یکتایی را به مشتري القا کندبا بیمه عمر

ش رقباي بازار
پای

  

  .شد غافل دهند، یم انجام خود مشتریان به خدمات ارائه براي بزرگ يبرندها که کاري و روش از نباید
 خرید شما بیمه عمر از رقبا يجا به تا مشتریان متقاعد شوند باشد رقبا از شما باید تمایز هدف
  .کنند
 به اي یمهبشرکت  هیچ که کنید ارائه خدمتی باید موفق در بیمه عمر برند یک ساخت براي

  .کند ینم ارائه مشتریان
 تر یطولان ساعات در پاسخگویی کمتر،حق بیمه  هزینه بیمه عمر باارائه شما باید  قوت نقطه
  .باشد

  هاي تحقیق یافته :منبع

فرایند طی  در بررسی پیشینه پژوهش و مصاحبه با خبرگاناز حاصل نتایج  ،یتدرنها
  .شد  ارائه تحقیقالگوي  عنوان به 152و مقوله اصلی  6در قالب  کدگذاري باز و محوري
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  نتایج تحلیل دلفی .3-4
هاي بیمه و         رتبه شرکت        مدیران عالیبین نفر از  17دلفی  روش در کنندگان شرکت

 حضوري و صورت بهانتخاب شدند که پرسشنامه دلفی  حوزه بیمه عمر صاحبنظران
و ابعاد  ها مؤلفهها،         فهرست شاخص ،در دوره اول. شد توزیعآنان  بین الکترونیکی پست

در پایان با اخذ . اظهارنظر نمایند آنهادر اختیار اعضاي گروه قرار گرفت تا در مورد 
  .دهی شد نظرات خبرگان وزن

  

  هاي الگوي پارادایمی نتایج مرحله نهایی فن دلفی ابعاد، مؤلفه. 8 جدول

 مفهوم  مقوله
 درصد وزنی و

  میانگین وزنی  بندي یتاولو

  آفرینی ارزش
  برند

  ي مشتریانها خواستهپایش 
  
  

0,853  

0,84  
  0,87  شده ادراكکیفیت 

  0,86  اعتماد به برند
  085  تصویر برند
  0,87  شفافیت برند

  هاي ياستراتژ
  ینیآفر ارزش

  ایجاد تجربه مثبت نزد مشتریان از بیمه عمر
  

0,851  

0,81  
  0,86  خسارت موقع بهتضمین 
  0,89  دریافت بیمه عمر فرایندکاهش پیچیدگی 

  0,88  بیمه عمر متصل به سهام

  بیمه عمر

  نسبت توانگري شرکت بیمه
  

0,804  

0,82  
  0,84  اعتماد مشتري

  0,87  شهرت شرکت بیمه
  0,88.  علم ژنتیک

ینی آفر ارزش
براي بیمه 

  عمر

  تعهد بیمه گران در بیمه عمر
  

0,706  

0,77  
  0,78  بیمه عمر اتکایی

  0,79  گذاران یمهبریسک 
  0,73  بیان فواید مالی بیمه عمر

  
  قصد خرید

  مجدد

  افزایش خرید مجدد بیمه عمر

  
0,706  

0,77  
  0,79  بلندمدترابطه 

  0,79  افزایش تبلیغات بیمه عمر
  0,78  یمه عمرب یدخروفاداري به 

  0,73  تلاش براي ایجاد وابستگی به شرکت بیمه
  هاي تحقیق یافته :منبع      
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هاي  یاد مبتنی بر تحلیل دادهداده بناز استراتژي نظریه  آمده دست بههاي  بر اساس یافته
  :است )1(حاصل از مصاحبه، مدل پیشنهادي به شکل 

  یمی پژوهشگرپارادامدل . 1شکل 
     تحقیقهاي  یافته :منبع
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  تحقیقهاي  یافته. 4
بررسی ابعاد و  منظور به و یري استراتژي داده بنیادکارگ بهاز  آمده دست بهنتایج  بر اساس

شش بُعد  درید بر بیمه عمر تأکینی برند در صنعت بیمه با آفر ارزشهاي کلیدي،  مؤلفه
 شامل اعتماد به برند، کهاست  »ینی برندآفر ارزش«بعُد نخست . اصلی شناسایی شد

 .دباش        ي جدید میها واستهخیش پا و یت برندشفاف برند، شده ادراكیفیت ک یر برند،تصو
ایجاد تجربه مثبت از داشتن بیمه  شامل مؤلفه کلیدي، است و از چهار» راهبرد«دوم  بُعد

یمه عمر متصل به ب و دریافت بیمه عمر فرایند کاهش خسارت، موقع بهین تضم عمر،
از شامل شناخت مشتریان  است که »یلّشرایط عِ«بُعد سوم . شده است  یلتشکسهام 

یش رقباي پا و یریت صحیح مدیران بیمهمد بودن بیمه عمر، فرد منحصربه بیمه عمر،
اعتماد  ،مهیشهرت شرکت ب مشتمل بر اي است و چهارم شرایط زمینه بعد .دباش یبازار م
و شامل پنج  نام دارد» پیامد«بُعد پنجم . است ينسبت توانگري، علم ژنتیک و مشتر

یش تبلیغات افزا ،بلندمدت رابطه یري برند بیمه،باورپذ مؤلفه خرید مجدد بیمه عمر،
براي ایجاد وابستگی به شرکت بیمه عمر  تلاش و ي به خرید بیشتروفادار بیمه عمر،

 آنهابه شناسایی عواملی پرداخت که از  خبرگانمحقق هنگام مصاحبه با  ،ینهمچن .ستا
 یمه اتکایی،ب گران در بیمه عمر،        یادکرده و شامل تعهدات بیمه گر مداخله متغیر عنوان به
  .دباش یم یان فواید مالی بیمه عمرب و گذاران یمهبیسک ر

با  فقط نهینی برند آفر ارزشنتایج بالا با برخی از مطالعات انجام شده سازگاري دارد که 
یک شرکت بیمه نسبت  تمایز نیز موجب ایجاد تجربه خوشایندبا  بلکه کیفیت،افزایش 

ینی برند را با آفر ارزشبرخی عوامل مؤثر بر یا این که  ).2018، 1گومرز(گردد  یم رقبا
). 2011، 2رمضانی و همکاران(اند  نوازي مرتبط دانسته        حمایت از مشتریان و تفکر مشتري

مثبت و معناداري   رابطه) مکانی  -پیوند زمانی(هاي واقعی یک برند  ، میان ویژگیهمچنین
رفتار مدیران و کارکنان بر ادراك مشتریان از صنعت این که ، علاوه        به. اند        مشاهده نموده

                                                                                                              
1. Gummerus  
2. Ramezani et al 
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از سوي دیگر، ). 2016، 1کسور و همکارانها(ینی برند اثر مثبتی دارد آفر ارزشبیمه و 
ي ایجاد ارزش براي  ي بالقوه تواند نشانه ینی از طریق ایجاد وفاداري نیز میآفر ارزش

هاي اخیر بر  سال درعلاوه، پژوهشگران بازاریابی         به ).2006، 2و که چو( مشتریان باشد
آفرینی برند در صنعت بیمه و توجه به مسائل اجتماعی و محیط         نقش کلیدي ارزش
ه و فهل(عنوان برند دوستدار افراد جامعه شناخته شوند         ها به        اند تا بیمه        زیست تأکید نموده

مشتریان هدف صنعت بیمه از   دیگر عوامل مؤثر بر برداشت از). 2008، 3همکاران
ینی برند، ارتباط معنادار این گروه از مشتریان با برند شرکت بیمه است که آفر ارزش

ها و هنجارهاي مشتریان بیمه عمر  ها و هنجارهاي یک برند و ارزش همخوانی بین ارزش
ینی آفر ارزشتواند محرك مهمی براي  می) پذیري تناسب فرهنگی، سن و درجه ریسک(

تناسب میان سبک ارتباطات یک برند و ). 2015، 4کلی و همکاران(آید   حساب بهبرند 
  کننده عامل تعیین عنوان بهپذیري افراد  حقیقی مشتریان و درجه ریسک  خودانگاره

   ).2016، 5حداداي و همکاران( داردنیز اهمیت بیمه  ینی برندآفر ارزش

  هاپیشنهاد بندي و        جمع. 5
 از رویکرد داده بنیاد و یاز از خبرگان، استفادهن موردي ها دادهي آور جمعحاضر با پژوهش 
تحقیقات مدل با  آنیسه مقا که پرداختهمدل پارادایمی به ارائه  گانه سههاي  يکدگذار
یامدهاي آن و پبه  ؛یعنی .برخوردار است چندگانهاز رویکردي مدل این  نشان دادپیشین 

نواقص تحقیقات گذشته را مرتفع  نمودهو تلاش  توجه شدهیرها متغروابط علی بین 
هاي برند و رفتار برند از  یژگیوهاي صورت گرفته محرز گردید  از مصاحبه .سازد

تواند به عنوان پیشایندهاي         یم که بر ادراك ارزیابی از ارزش برند است اثرگذارمتغیرهاي 

                                                                                                              
1. Haksever et al 
2. Chu & Keh 
3. Fehle et al 
4. Kelly et al 
5. Haddadi et al 
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این نتایج براساس  بنابراین، .قرار گیرد توجه موردعمر ینی برند در صنعت بیمه آفر ارزش
  :دشو        پیشنهاد می

 کهبر ادراك ارزیابی از ارزش برند است  اثرگذارهاي برند و رفتار برند از متغیرهاي  یژگیو 
  .قرار گیرد توجه موردینی برند در صنعت بیمه آفر ارزشتواند به عنوان پیشایندهاي  یم

 حمایت شود آفرینی برند        جهت تثبیت ارزش از مشتریان و تفکر مشتري نوازي . 

  صف در  ارزیابی مستمر کارکنانه و ي وفاداري براي مشتریان بالقوها برنامهطریق از
 .اقدام شود برندآفرینی  با مشتریان در راستاي ارزشي بازخورد رفتار

 ها و افراد مشهور براي        این شبکهاز  ی،اجتماع يها افراد به سمت شبکه یشبا توجه به گرا 
  .شودستفاده ابیمه عمر  یابیبازار دربرند  ینیآفر        ارزش

  
   



  

 
32

ان؛
کار

هم
 و 

یی
ضا

در
حم

م
 »

ش
ارز

ی 
ایم

راد
ل پا

مد
 

مر 
ه ع

بیم
بر 

ید 
تأک

 با 
مه

ت بی
صنع

در 
ند 

 بر
نی

فری
آ

 ...«  
 

 ملاحظات اخلاقی
  حامی مالی

  .این مقاله حامی مالی ندارد
  مشارکت نویسندگان 

  .اندآماده سازي این مقاله مشارکت کردهتمام نویسندگان در 
  تعارض منافع

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

  .رعایت شده است (CC)راست طبق تعهد نویسندگان، حق کپی
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 منابع 
هاي عمر و  بررسی علل بازخرید بیمه). 1368( .رزمجوي، محرم و آقازاده، لطیف

 .1385لغایت  1380هاي  انداز شرکت سهامی بیمه ایران در شهر ارومیه بین سال پس
 يراهکارها«و توسعه  یمهب المللی ینکنفرانس ب ینو اول یمل یشهما ینچهاردهم
  .آذرماه 1یمه، پژوهشکده ب: ، تهرانخرد هاي  یمهتوسعه ب

عوامل موثر بر  یبررس .)1398( .اسما یستونی،ب یديسع و یمجتب ي،مراد ،.یعل ی،بساط
و  یمال یریتمطالعات اقتصاد، مد .استان کرمانشاه یرانا یمهعمر شرکت ب یمهب یدخر

  .188-192): 4(5 ،يحسابدار
عوامل موثر بر  يبند تیو اولو ییشناسا .)1398( .محمد جاسمی، و علی پارسامنش،
و  تیریدر مد نیادیبن قاتیتحق یکنفرانس مل نیدوم. رانیعمر در ا مهیب يتقاضا

  .ماهآذر 8و  7 :، تهرانيحسابدار
 چاپ .تهران، انتشارات سمت .پردازي هاي نظریه استراتژي). 1392( .فرد، حسن دانایی

  .دوم
بنیاد در  کاربرد استراتژي پژوهشی نظریه داده). 1390( .اسلامی، آذر و فرد، حسن دانایی

چاپ  .تهران، انتشارات دانشگاه امام صادق .تفاوتی سازمانی ساخت نظریه بی: عمل
  .اول
شناسی پژوهش کیفی در  روش). 1383. (، الوانی، مهدي و آذر، عادل.فرد، حسن دانایی

  .چاپ اول .اشرافی -انتشارات صفار تهران،. رویکردي جامع: مدیریت
هاي  نامه تحلیل عوامل مؤثر بر بازخرید بیمه). 1397( .و عابد، مجتبی سازگار، احمد

 19یمه، پژوهشکده ب: تهران ،هاي زندگی توسعه بیمه همایش. انداز عمر و پس
 .شهریورماه

هاي عمر و  نامه شناخت علل بازخرید بیمه). 1383( .عباسی، ابراهیم و سازگار، احمد
 .78-119 :)2(19، صنعت بیمه. بیمه ایران سهامی انداز در شرکت پس

طراحی مدل تبیین  .)1396(. علی ،زاده        بدیع و حمیدرضا ،سعیدنیا ،.پرویز ،علیلو
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 ،مدیریت بازاریابی .هاي ارزش آفرینی برند در صنعت نساجی ایران        شاخص
12)37 :(45-31.  

انداز شهر  نامه عمر و پس عوامل اقتصادي مؤثر بر بازخرید بیمه). 1392( .قدمیان، شراره
 .دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران جنوب ،نامه کارشناسی ارشد پایان. تهران

گریزي بر  بررسی اثر ریسک). 1394( .عابد، مجتبی و افقی، رضا ،.مهدوي، غدیر
 :)3(30، پژوهشنامه بیمه. )بیمه ایرانمطالعه موردي بازار ( هاي عمر نامه بازخرید بیمه

75-61.  
 يگذار        هیعمر و سرما مهیب دیعوامل موثر بر بازخر یبررس. )5139(. ازلیمرند، ن یبیحب

 یکارشناس نامه        انیپا ).انیپارس مهیب: يمطالعه مورد( يخرد اقتصاد عوامل بر دیکأبا ت
  .مشهد یفردوس ارشد، دانشگاه

کرد بیمه ویر). 1396. (عبدالرحیمیان، محمدحسین و رحیمی، حسین ،.پور، سحر        هاشم
ها و راهکارهاي مدیریت         المللی چالش        کنفرانس بین. عمر در نظام اقتصادي خانوار

ژوهشکده مدیریت و توسعه ، شهر دبی امارات متحده عربی، پو توسعه اقتصادي
  . ، اول خردادماهپژوهشگاه فرهنگ و هنر

ارزش برند از  ینیآفر        در هم انیمشارکت مشتر یابیارز .)1398(. مهدي، یوسف آبادي
پایان نامه  .)بانک سامان انیمشتر: مطالعه  مورد( انیمشتر زشیانگ ییتوانا قیطر

  .طوس میحک یموسسه آموزش عال رشته مدیریت بازرگانی، کارشناسی ارشد
: یابیدر بازار يبر همکار يمشتر ینیآفر        ارزش ریثأت یبررس .)7139(. محمد محمودي،

مورد ( يمشتر يوفادار يگر        لیو نقش تعد يمشتر زهیانگ يگر        یانجیبا نقش م
رشته مدیریت بازرگانی، پایان نامه کارشناسی ارشد . ) ندهیصنعت مواد شو: مطالعه
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