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Abstract 

Increasing competition in the insurance market has made managers of this industry think of a 

solution for a lasting presence, and finding new customers and maintaining existing customers is 

a very important success factor for today's businesses. Therefore, the current research was 

conducted with the aim of developing a model of customer purchase behavior management in the 

insurance industry using a mixed method in two qualitative and quantitative sections. The 

statistical population of the research in the quantitative part included 25 experts from university 

professors active in the field of insurance, managers and high-ranking specialists of insurance 

companies who were selected by purposeful sampling. In the first part, 99 identifiers were 

extracted as factors of customer purchase behavior management with the library study tool, and 

then they were analyzed and categorized through the Clark and Brown coding method and Max 

Kyuda software. After screening and measuring their validity using the fuzzy Delphi method and 

distributing the questionnaire among the group of experts, 85 identifiers were extracted in the 

form of 19 sub-factors. Validity of Delphi questionnaire questions using content validity analysis 

with CVI coefficient equal to 0.91 and CVR equal to 88. It has been confirmed. The research 

results showed that the research model has three main behavioral, structural and contextual 

variables as the management factors of customer buying behavior. 
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Introduction 

Today, service industries play an important role in the economic growth and development of 

countries, and among them, the supporting role and importance of the insurance industry is not 

hidden from anyone. On the other hand, the diversity of insurance companies and the increase in 

competition in the insurance market have made managers of this industry think of a solution for a 

lasting presence. Finding new customers and keeping existing customers is a very important 

success factor for today's businesses, and obtaining permanent and loyal customers for a 

particular company or brand requires investment. Therefore, customer buying behavior is a new 

issue and a discussed challenge in the field of marketing (Molahasin et al., 2012). On the other 

hand, insurance companies, due to their nature and the annual renewal of their insurance policies, 

must move in the direction of customer orientation, and no matter how successful they are in 

attracting and retaining customers, they will continue the company's survival, that is, the focus of 

insurance companies should be on the customer and purchasing behavior. be him New research 

methods such as ethnography, consumer neuromarketing, etc. shed light on new horizons about 

predicting how consumers make decisions and manage them. In order to retain customers, there 

must be a way to manage their buying behavior, which is essential for the company's survival. 

The requirement of customer purchasing behavior management is a correct understanding of 

consumer purchasing behavior. Customer buying behavior creates a set of opportunities, and by 

managing buying behavior and taking advantage of these opportunities, companies can influence 

the customer's purchase intention in a market where there are many insurance companies. 

manage his chosen buying behavior despite behavioral complications. Review of previous 

studies showed that there is no model to achieve this goal. Therefore, the current research was 

conducted with the aim of developing a management model for customer purchase behavior in 

the insurance industry. 

MATERIALS AND METHOD 

This research is based on mixed research and has been done in two parts, qualitative and 

quantitative. In terms of the purpose, it is practical and in terms of the nature and descriptive 

method of survey. At the same time, this research is from the point of view of the method of data 

collection in the qualitative phase, by the method of library and field studies, and in the 

quantitative phase, it is a questionnaire. Also, the time period of the research implementation is 

single. The statistical population of the research in the quantitative stage was 25 university 

professors and experts active in the insurance industry, including managers and specialists of 

different insurance companies in the country. which were selected as non-probability sampling 

and a combination of targeted and chain methods. Based on this, first 5 experts who were 

suitable to participate in this research were selected, then each of these people was asked to 

introduce other experts who were suitable to participate in this research, and in this order, the 25 

members of the Delphi panel were selected. It was formed. The method of data analysis in the 

qualitative stage was Clarke and Brown's coding method and Max Kyuda software, and in the 

quantitative stage, the fuzzy Delphi technique. Their reliability and validity were confirmed. 
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RESULTS AND DISCUSSI 

Based on library studies and related articles, 99 identifiers were identified and extracted as 

factors for managing customers' purchase behavior in the insurance industry. And then, in the 

qualitative stage, with the Brown and Clark coding method and with the help of Max Kyuda 

software, these variables were categorized and after the final coding, they were placed into 

twenty sub-factors and three main factors, and the initial research model was designed. The 

quantitative phase of the research was conducted with three rounds of the fuzzy Delphi 

technique. At this stage, in order to review and refine the determined factors and determine the 

level of agreement of the Delphi group with the influence of the factors in the management of 

customer purchasing behavior in the insurance industry, a questionnaire was provided to the 

expert group. After examining the opinions of experts and converting them into fuzzy numbers, 

in order to be able to give an opinion on which item is suitable for analysis and which one should 

be excluded from the analysis, de-fuzzification of fuzzy numbers was used; To confirm and 

screen the items, the value of the acquired value of each index is compared with the threshold 

value of 0.7. In the first round, the variables whose diffusion coefficient was less than 0.7 were 

excluded from the research, and again the questionnaire without these factors was provided to 

the experts, and the other variable was also removed, and the third round of Delphi was 

conducted. At this stage, the experts reached a consensus in their opinions and no variable was 

deleted. Of the 99 identifiers provided, 85 identifiers were confirmed. The findings showed that 

there are three behavioral, structural and contextual factors as effective factors on the 

management of customer purchase behavior in the insurance industry, and the contextual factor 

(competitors, management, political and government conditions, market conditions) was 

identified as the most important factor; Among them, the variable of the market situation has the 

most influence.   

CONCLUSIO 

According to the research of Anoushe and Mousavi (2016), the management of customer buying 

behavior is considered as a central element in the sale of goods and economic relations. Need is a 

basic biological drive, while desire represents one of the ways to satisfy the need that society has 

taught us. Insurance is also a product that people need, but this need should be awakened in them 

so that they pay for the benefits and coverage of insurance and teach them how to meet their 

needs. Insurance is one of the most expensive things that people buy, but they don't see or touch 

it until an accident happens, so to sell it, we need to win the trust of the customer. We can create 

or change the consumption pattern in various ways and bring the customer along with us. The 

research results showed that the research model has three behavioral, structural and contextual 

variables as effective factors on the management of customer purchasing behavior. structural 

variable including product, corporate factors, information technology, sales facilities, 

competitive advantage, economic factors, social factors, space and time, customer financial 

records; Behavioral variables include psychological sub-factors, people, knowledge, behavioral 

records, customer experiences, purchasing pattern, customer orientation; And the field includes 
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management, political and government conditions, market conditions. Applying the customer 

purchase behavior management model leads to valuable consequences for insurance companies, 

such as increasing the value of customers, maintaining and increasing market share, and 

enhancing the company's brand value.  
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              22/82/8012تاریخ پذیرش:              81/81/8012تاریخ دریافت: 

 883 -832صص:  

 چکیده

 حفظ و مشتری جدیدو یافتن  انداخته ماندگار حضور برای اندیشی چاره فکر به را مدیران این صنعت بیمه بازار در رقابت افزایش

 مدیریت مدل تدوین باهدف است. لذا پژوهش حاضر امروزی وکارهای کسب برای مهم بسیار موفقیت عامل یک مشتریان موجود،

شد.  جامعه آماری پژوهش در بخش کمی  کمی انجام و کیفی بخش دو در آمیخته روش به بیمه صنعت در مشتری خرید رفتار

ی ریگ نمونهکه به روش  بیمه های شرکت بالا رده متخصصان و مدیران بیمه، حوزه در فعال دانشگاهی اساتید خبره از 22شامل 

مشتری  خرید رفتار مدیریت  عوامل عنوان به شناسه 99ای  هدفمند انتخاب شدند،بوده است. در بخش اول با ابزار مطالعات کتابخانه

 پس از .شدند یبند و دستهکیودا تجزیه وتحلیل  افزار مکس نرماز طریق روش کدگذاری کلارک و براون و  استخراج شدند و سپس 

فرعی  عامل 21 قالب شناسه در 12 خبرگان، گروه از روش دلفی فازی و توزیع پرسشنامه بین ها آنغربالگری و سنجش اعتبار 

 تائید/. 11 با برابر CVR و 98/1 با برابر CVI ضریب با محتوا روایی تحلیل روش به دلفی پرسشنامه سؤالات استخراج شدند. روایی

 رفتار مدیریت عوامل عنوان به ای زمینه و رفتاری،ساختاری یاصل ریمتغ سه دارای پژوهش مدل داد نشان تحقیق است. نتایج شده

  .هستند مشتری خرید

  .مشتری مدیریت، خرید، رفتار بیمه، های کلیدی: واژه
 

 

 

 مقاله: پژوهشینوع 

 

 مقدمه -1

 کننده مصرف یک تنها مشتریان به ها سازمان امروز نگاه

کالاها،  تولید در مشتریان امروزی های سازمان در نیست.

 و دانش توسعه فرآیندها، و امور انجام های رویه خدمات، ارائه

 .(8،8392سازمان هستند)شاعلیا اعضای با همراه رقابتی توان

 شود و می آغاز خرید انجام لحظه از مشتری با سازمان ارتباط

 اتفاق بار یک فقط یا یابد ادامه ها مدت تواند می ارتباط این

  در مطالعه های زمینه ترین مهم از یکی خریداران بیفتد. رفتار

 

 

                                                 
1. Shaalia 

 

. (2،2182است )آپادحیای،آپادحیای و شوکلا مدیریت علم

 آورد ها را به وجود می از فرصت مجموعه مشتری خرید رفتار

توانند در بازاری  می ها با شناسایی عوامل مؤثر بر آن و شرکت

از کالای مشابه شده، با تأثیرگذاری بر قصد خرید  که مملو

های  مشتری، رفتار خرید انتخابی وی را علیرغم پیچیدگی

 بشر رفتار اجتماعی، شناخت بینی کنند. نظریه رفتاری پیش

 و رفتار شخصی، عوامل بین پویا تعامل یک عنوان به را

 احساسات و تفکرات که شکلی به داند، می اجتماعی محیط

 و یافته توسعه محیط در اجتماعی تأثیرگذارهای وسیله به فرد

 رابطه برقراری و مشتری حفظ و یافتن شود. می تعدیل

                                                 
2. Upadhyay,Upadhyay & Shuklaa 

 Drmahmoudim@pnu.ac.ir   دار مکاتبات: محمد محمودی میمندعهده نویسندة
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 وکارهای کسب برای مهم موفقیت عامل یک وی، با بلندمدت

 فهم مشتریان، با مؤثر روابط ایجاد لازمه. است امروزی

 امروز پررقابت دنیای در کننده مصرف خرید رفتار از درست

  (.8،2189)سالمون است

 راستای در که کند می ایجاب بیمه های شرکت ماهیت

 حفظ و جذب در هرچقدر و کنند حرکت مداری مشتری

. سازند می مستمر را شرکت بقای و دوام باشند موفق مشتری

 توسعه و خصوصی بیمه های شرکت های فعالیت به توجه با

 خدمات مقایسه امکان المللی، بین ارتباطات و اطلاعات

 مردم طرف از راحتی به مختلف های شرکت ای بیمه

 جذب و مشتری نگهداری بنابراین شد؛ خواهد و شده فراهم

 است. در شده تر پیچیده و تر مشکل گذشته با مقایسه در آن

 شود، می ارائه که محصولی ماهیت دلیل به بیمه صنعت

 این و هستند خدمت تمدید از ناگزیر ساله همه مشتریان

 جذب با مقایسه در را صنعت این در مشتری حفظ به توجه

 از متنوعی های ترکیب. کند می دوچندان جدید مشتری

 متناسب محصول انتخاب ای، بیمه مختلف های طرح برندها،

 دشوار را بیمه خرید گیری تصمیم پرداخت، توان و نیاز با

 های دیدگاه شناخت زمینه این در مهم مسئله. است ساخته

 (. علیرغم8398)کولوبندی، اوست نیازهای رفع و مشتری

نفوذ  ضریب فردی، و اجتماعی سطح در بیمه منافع و مزیتها

 دلایل از محصولات بیمه ای در کشور پایین است. بخشی

 بازار عدم شناخت توسعه یافتگی محصولات بیمه ای به عدم

 عنوان به گزار بیمه خرید رفتار درک عدم به ویژه و هدف

 برمیگردد. انسانی و اجتماعی تعاملات از ای جنبه

 (8399 بادین و همکاران، حسنقلی پور، )بختیارنصرآبادی،

ترین شرکت بیمه  بزرگ عنوان به 2شرکت بیمه سوئیس ری

وکار خود را برای رشد  استراتژی کسب اتکایی در جهان،

کمیته  ،2121در سال  پایدار در بلندمدت تغییر داده است.

وکار و استراتژی شرکت  شرکت به ارزیابی مدل کسب اجرایی

اساس نقاط قوت موجود و اعتقادات کلیدی  پرداخت وبر

شرکت در مورد آینده استراتژی جدید طراحی نمود. هدف 

پذیر ساخته و مشتریان و  ها این است که جهان را انعطاف آن

                                                 
1. Solomon 

2. swissre 

اند. به کمک  شرکای خود را در مرکز توجه تجارت قرار داده

وتحلیل  های خاص و توانایی تجزیه داده های جدید، ریفناو

دهند. به مشتریان و شرکای خود  خدمات بهتری ارائه می

های مؤثری اخذ  اساس داده کنند تا تصمیمات را بر کمک می

 انتقال از فراتر را خود وظایف کنند، ریسک را کاهش دهند و

 سوئیس شرکت تجاری گزارش) دهند می گسترش ریسک

 (.2121ری،

 درفروش محوری عنصر عنوان به مشتری خرید رفتار مدیریت

 )انوشه و موسوی، رود می شمار به اقتصادی کالا و روابط

 اما دارند نیاز آن افراد به که است محصولی بیمه (.8392

 و ها مزیت تا برای کرد بیدار ها آن در را نیاز این باید

 ای محصولات بیمه خرید رفتار .کنند هزینه بیمه های پوشش

 که نماییم تلقی محور ارتباط فرآیندی عنوان به توانیم را می

 واجد گفتگوی فضای مناسب، ایجاد با بایست می گر بیمه

 و جذاب را گزار بیمه تجربه گزاران، بیمه و هدف بازار با ارزش

 با او، همراه و کنار در مختلف، مراحل در و سازد خوشایند

 علیرغم سازد. هموار را تداوم مسیر مناسب، های حل راه ارائه

 و اجتماعی های شبکه و تأثیرگذاری روزافزون رشد

فروشند  می را بیمه که هستند افراد تبلیغاتی، این های پیامک

ترین چیزهایی است که افراد  قیمت و بیمه یکی از گران

کنند تا زمانی که  بینند و لمس نمی خرند اما آن را نمی می

حادثه پیش نیاید، بنابراین برای فروش آن باید اعتماد 

 الگوی گوناگونی های راه توانیم از مشتری را جلب کنیم. می

دهیم و مشتری را با خود همراه  تغییر یا و ایجاد را مصرف

 رفتار تغییر یعنی هدف این تحقق سازیم. پیشایند

 مشتری تغییر همچون تر عینی اهدافی حصول کننده، مصرف

 بر تمرکز ارزش، کننده خلق به منفعل کننده دریافت از

 هدف و قصد به بیشتر توجه و آن ارائه فرآیند و خدمت

  (.3،2180)هاینونن است خدمات اخذ از مشتری

توان  می را بسیاری تجربی متغیرهای مطالعات بین در

 بین که بوده ای مؤثر بیمه مشتری خرید رفتار بر که یافت

)دراگوسا،  ایدانش بیمه متغیرهای رفتاری و توان می ها آن

)ماتیس و  تکنولوژیکی (، مؤلفه2121، 0دراگوسا و مورسان

                                                 
3. Heinonen 

4 . Dragosa,Dragosa & Muresanc 
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 )نورسیانا،خدمات  محصول وکیفیت کیفیت (،2180، 8الیس

 و ویرتانن )کیتو، محبوبیت برند (،2128 ،2فواد و بودهیجونو

 روی و شرکت )سارکار،کوندو شهرت (3،2189ماستونن

 (،2،2182)سبجان و تامینک ترفیع (،0،2182چودهوری

 نظارت بر روابط با مشتری (،2128، 2 )آداناسیاگلو دسترسی

 حق مبلغ (2،2189چارلس و مانجری برایتون، )ایشومیل،

بهتر )کانن و  تسویه و شکایات به مناسب رسیدگی کم، بیمه

 مهم های مؤلفه عنوان برخی از به ( و..... را2180، )1راجکومار

های  با توجه به بازار رقابتی شدید در شرکت اما. برشمرد

 فروش سالانه(،) ها نامه بیمه و ماهیت سالانه اکثر بیمه

نامه خود را  ای، بیمه بیمهمشتری ناگزیر است در پایان سال 

ریزی برای جذب مشتری جدید،  تمدید نماید پس برنامه

و تأثیر بر مشتری قدیمی از اهمیت بالایی برخوردار  حفظ

های مشابه  طرفی مطابق با مدل آیدا  و مدلو از است 

توان بر مشتری تأثیر گذاشت و او را ترغیب به خرید  می

ت مشتریان خود مدلی توانیم برای مدیری نمود.یعنی می

بررسی  به که مدونی پژوهش اما تاکنون داشته باشیم.

 یک از استفاده. با نشد یافت بپردازد، بیمه صنعت در موضوع

 رفتار هدایت و شیپا ی،نیب شیپ به توان یم دقیق مدل

پرداخت و از طریق مدیریت رفتار  یا مهیب کنندگان مصرف

ی سودآور و وفاداری ها نامه مهیبزمینه تمدید  گزار مهیبخرید 

 به حاضر پژوهش راستا این در مشتریان را فراهم نمود.

 مشتری خرید رفتار مدیریت درزمینه  مدلی طراحی دنبال

 است.سؤال این پژوهش به شرح زیر است:

بیمه چگونه  صنعت در مشتری خرید مدل مدیریت رفتار

 ؟است

 

 

                                                 
1. Matis & Ilies 

2. Nursiana,Budhijono & Fuad 

3. Kytö, Virtanen & Mustonen 

4. Sarkar, Kundu & Roy Chaudhuri 

5 . Sebjan & Tominc 

6- Adanacioglu 

7. Ishumael,Brighton,Charles,Munjer 

8 . Rajkumar & Kannan 

 مبانی نظری و پیشینه -2

 کننده رفتار مصرف -1-2

کننده  خرید مصرف تاکنون تعاریف متعددی برای رفتار

 از بیش چیزی کننده مصرف رفتار طورکلی شده است. به ارائه

 شناسایی و آن بامطالعه. نیست انسان رفتار اقتصادی نمایش

 افراد مصرف الگوی... و اقتصادی روانی، اجتماعی، متغیرهای

 با و شود می شروع خرید تصمیم لحظه از. گردد می تعیین

پوپا،کراسلا و )یابد می ادامه خدمات و کالا مصرف فراوانی

 کنندگان مصرف مطالعه کننده، مصرف رفتار (9،2122گرگیو

( مصرف) استفاده انتخاب، برای ها آن که است فرآیندهایی و

 ذهنی عاطفی، های پاسخ ازجمله خدمات و محصولات دفع و

 شامل کننده مصرف رفتار. کنند می استفاده رفتاری و

 شناسی، زیست روانشناسی، ازجمله علوم از مختلفی های ایده

 ها ایده این تلفیق که شکلی به است، اقتصاد و شناسی جامعه

 راجع بهتری ادراک ها شرکت مدیران امروزه که شده موجب

)مورالس و  کنند پیدا مشتریان نیات و رفتارها به

دو تعریف مهم درباره رفتار (. به طور کلی 81،2182همکاران

 :مصرف کننده وجود دارد که عبارت است از

اینگونه کننده را آمریکا رفتار مصرف انجمن بازاریابی -8

کننده شامل دانش و احساساتی کند رفتار مصرف تعریف می

کنند و اقداماتی که آنها در فرایند  شود که افراد تجربه می می

دهند همچنین شامل اجزایی از محیط است  مصرف انجام می

در تعریف ذکر  .گذارد تاثیر میکه بر دانش احساسات و رفتار 

 دانش پویاست، زیرا کنندهشده آمده است که رفتار مصرف

کننده به طور مجزا بر مصرف رفتار و احساسات و افکار

های مصرف کننده مورد هدف و جامعه پیوسته در حال  گروه

 .تغییر هستند

کننده به صورت مطالعه و در تعریف دیگر رفتار مصرف -2

فرایندهای مبادله که شامل خرید مصرف و کنارگذاری کالا 

.شود تعریف شده است یها م خدمات تجارب و ایده

  (8399 اینانلو و خجسته، بارانی، سلیمانی،)

 کنندگان در هنگام خرید تعدادی رفتار مصرف

توانند برای تجزیه و  توانند  کننده دارد که میبینیپیش

                                                 
9. Popa,Cerasela ,Gheorghiu 

10. Morales et al 
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تحلیل یک بازار خاص استفاده شوند برخی از آنها به مدت 

عملی اند و از لحاظ  چندین دهه است که به اثبات رسیده

ه اند و برخی از این موارد به تازگی شکل گرفت بررسی شده

ند در دراز مدت از متغیرهای اقتصادی و جمعیتی در ا

نبود  (8،2181)اسپیلکوا شد مطالعات مطالعات استفاده می

های تقسیم بندی به بررسی  توافق رو به رشد با این نوع طرح

 ،اهولانااین ر. باوجودهای جایگزین منجر شده است گزینه

معتقدند که  2183در سال  2جانتا و سنر ،واتسون ،تراینیکو

ها صرف نظر از میزان  های مشترک همه انسان یکی از جنبه

سکونت و  محل تحصیلات، میزان  ،سطح درآمد ،تحصیلات

یعنی  .کننده هستندغیره این است که همه آنها مصرف

ها بر مبنای نظم خاصی خوراک پوشاک مسکن و غیره  انسان

نکته کلیدی موفقیت راهبرد  .کردند را استفاده و مصرف می

بازاریابی هم از نظر محلی و هم از حیث جهانی درک رفتار 

 سیقلی، و عزیزان حسنقلیپور،) .مصرف کننده است

 توان نتیجه گرفت که رفتار به طور کلی می) 2183

باشد کننده به نوعی دربرگیرنده کلیه تعاریف فوق میفمصر

ای از یک توان هر شخص را زیرمجموعهای که میبه گونه

خرده سیستم کلی تصور کرد که هر گونه تعامل ان با محیط 

های اش در بحث رفتار خرید باید از سوی شرکتپیرامونی

بیمه  به عنوان نوعی داده در نظر گرفته شود که پس از 

، تبدیل گردد پردازش لازم به ستاده مورد قبول مشتری

بدیهی است در این گذار باید بازخوردهای لازم استخراج و 

 تجزیه و تحلیل گردد.

 پیشینه پژوهش-2-2

 تحقیقات خارجی -1-2-2

 بر مؤثر عوامل"( در پژوهش 2123)3نادیا و شارون

 نقلیه وسایل بیمه مورد در کنندگان مصرف خرید تصمیمات

 به این نتیجه رسیدند که امور "جنوبی آفریقای در موتوری

 با مرتبط عوامل ،(نامه قیمت بیمه و فرآیند افراد،)بازاریابی

 عضو و مثبت اجتماعی طبقه)فرهنگی-اجتماعی محیط

برای  پرداخت) ارتباطی منابع ،(خانواده منفی مرجع

                                                 
1. Spilkova 

2. Rahulan, Troynikov, Watson, Janta & Senner 

3. Nadia & Sharon 

 های ویژگی ؛(سفارشی های پیام تبلیغ و اجتماعی، های رسانه

 شناختی جمعیت متغیرهای و ؛(شخصیت و انگیزه) روانی

بر تصمیم  (سن و تحصیلات سطح بالاترین خانوار، درآمد)

  نامه مؤثر است. افراد برای خرید بیمه

 تأثیر "در پژوهش  2123درسال  0نتایج مطالعه کایاشری

و لیم و  "کننده مصرف خرید رفتار بر تبلیغات

 خرید قصد بر مؤثر عوامل"(  در پژوهش 2121)2همکاران

 دهند که می نشان  "بیمه محصولات مشتری نسبت به

 .دارد تأثیر کننده مصرف خرید رفتار بر تبلیغات

 عامل اهمیت"(  در مقاله 2122) 2روی،والنسیا و فریدا

 "زیاندون در( تکافل)اسلامی بیمه خرید قصد در اعتماد

 خرید قصد بر داری معنی طور به اعتماد که دهند می نشان

 طور به اعتماد آن، غیراز به. گذارد می تأثیر اسلامی بیمه

 ذهنی هنجار و داری دین آگاهی، تأثیر تحت توجهی قابل

  .است

 بیمه، مشتریان خرید قصد بر مؤثر حیاتی عوامل"پژوهش 

   2بودهیجونووفواد نورسیانا،توسط  "اندونزی  در هاییسیاست

 کیفیت انجام شد و نتایج نشان داد که 2128در سال 

 شهرت خرید، قصد بر معناداری و مثبت تأثیر محصول

 شرکت شهرت از طرفی.دارد شده ادراک و ریسک شرکت

 و مثبت تأثیر خرید و قصد بر معناداری و مثبت تأثیر

 تأثیر محصول کیفیت. دارد خدمات کیفیت بر ناچیزی

 کیفیت. دارد خدمات کیفیت بر توجهی غیرقابل اما مثبت،

 ریسک. دارد خرید قصد بر معناداری و مثبت تأثیر خدمات

. دارد خرید قصد بر معناداری و منفی تأثیر شده درک

 خدمات کیفیت بر معناداری و مثبت تأثیر شده ادراک ریسک

 .دارد شرکت شهرت و

در مقاله  (2121)1نتایج پژوهش دراگوسا،دراگوساومورسان

 بازنشستگی بیمه و عمر بیمه خرید برای عمل تا قصد از"

نشان  "دانش و رفتاری متغیرهای مختلف تأثیرات: خصوصی

 گیری تصمیم برای بیمه دانش و رفتاری خاص داد که عوامل

 .هستند مؤثر خرید

                                                 
4. Kavyashree 

5. Lim & et al 

6. Roy, Valencya, Farida   

7. Nursiana, Budhijono & Fuad 

8. Dragosa,Dragosa & Muresanc 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Roy%20Poan
https://www.emerald.com/insight/search?q=Roy%20Poan
https://www.emerald.com/insight/search?q=Farida%20Komalasari
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 وفاداری" در پژوهش  (2121) 8ونیلاشی ابراهیم ابوالله،

 الگوی  نامه، پیشنهاد عوامل به نسبت زن جوان مشتریان

 سایت وب تاثیرعوامل کیفیت "B2C الکترونیک تجارت برای

 )دقت، قابلیت استفاده(، کیفیت محصول )کیفیت اطلاعات،

تازگی و تنوع( و شفافیت را بر رضایت و اعتماد مشتری و 

 ها مؤثر دانستند. درنهایت وفاداری آن

 در پژوهش(2121)2انجم وکاوالیر احمدنوردین، تهیر،

 مشتری حفظ در مشتری با ارتباط مدیریت تأثیر ارزیابی"

 غذایی مواد ایزنجیره هایفروشگاه از مطالعه یک)

خدمات  کیفیت و مداری نشان دادند که مشتری "پاکستان

 باشند. مشتری می حفظ بر دارای تأثیر مستقیم و مثبت 

در پژوهش   (2121) 3همکاران و نتایج مطالعات آردیتو

 تأثیر فروش روابط بر فروشندگان از مشتری ادراک چگونه"

نشان داد که " نوظهور اقتصاد یک در مطالعه گذارد؟می

 فروشنده ریسک و تعامل اعتماد، مهارت، از مشتری ادراک

 مدیریت و گردد مدت طولانی روابط ایجاد باعث تواندمی

 .کند سودآور را مشتری پرتفوی

 برای کنندگان مصرف تمایل بر مؤثر عوامل"پژوهش 

 و توسط علی "بهداشتی و سالم غذایی محصولات

 تحصیلات، درآمد، خرید،راحتی در ، عوامل (2121)0علی

عوامل   ترینمهم قیمت را از و بندی بسته محصول، کیفیت

 مؤثر بر رفتار خرید مشتری دانستند.

 رفتار"در پژوهش  (2189)2رحمان و نتایج مطالعات جوشی

 عوامل تأثیر سازی مدل: کنندگان مصرف پایدار خرید

در  (2181)  2اسواری و و سولیستیاواتی "شناختی روان

 بر شناختی روان و فردی اجتماعی، عوامل تأثیر"پژوهش 

 مشخص کردند "دوک  منطقه در عمر غیر بیمه گیری تصمیم

 خرید تصمیم بر توجهی قابل طور به شناختی روان عوامل که

  .دارند تأثیر بیمه

 نگرش و آگاهی درباره مطالعه"پژوهش (2189)2کارسکیان

را انجام داد و   "تانجاور منطقه در عمر بیمه از خریداران

                                                 
1. Abumalloh, Ibrahim & Nilashi 

2. Tahir, Ahmad Nordin,Anjum,Cavaliere 

3. Arditto et al 

4. Ali & Ali 

5. Joshi & Rahman 

6. Sulistiawati & Oswari 

7. Karthikeyan 

متغیرهای پیگیری نظر و ارتباط با مشتری،نگرش مشتری، 

آگاهی مشتری،مهارت و دانش کارکنان و نمایندگان و  میزان

نامه  ترین عوامل مؤثر بر فروش بیمه همرسانی را از م اطلاع

  دانست.

 خرید"(  در پژوهش 2181) 1چندراسکاران و ماهسواری

به این نتیجه رسیدند "؟ هستیم آنجا هنوز ما آیا. بیمه آنلاین

 شده ادراک سودمندی و شده ادراک مزایای که عامل

 خرید قصد بر اطلاعات کیفیت و سیستم کیفیت )مؤثرترین(،

  مؤثرند.

 بر مؤثر عوامل"در پژوهش  (2182) 9یسوا تحقیقات هدف

 زندگی بیمه محصول مورد در کننده مصرف خرید تصمیم

 و افراد ترفیع، قیمت، محصول، تأثیر وتحلیل تجزیه "ماندو

بوده  کننده مصرف خرید تصمیم بر عمر بیمه محصول فرآیند

 و افراد ترفیع، قیمت، محصول، که داد نشان است و نتایج

 تأثیر کننده مصرف خرید تصمیم بر زمانهم طور به فرآیند

 افراد متغیر و تأثیر بیشترین ترفیع و متغیر. گذارندمی

 کننده مصرف خرید گیری تصمیم در را تأثیر ترین ضعیف

 .دارند

 تحقیقات داخلی-2-2-2

تبیین "( در پزوهش 8018محمودی میمند و همکاران )

نشان دادند که  "الگوی مرجع مشتری در صنعت بیمه 

عوامل مرتبط با مشتریان، شرکت،رضایت،وفاداری و مرجع 

 عنوان عوامل تأثیرگذار بر مرجع مشتری در مشتری به

 صنعت بیمه هستند.

 معادلات مدل تعیین"در پژوهش  (8391) همکاران و کردلو

 وفاداری و خرید رفتار با مند رابطه بازاریابی ارتباط ساختاری

 بین معناداری ثابت کردند ارتباط "استخرها مشتریان

وجود  مشتریان وفاداری و خرید رفتار مند، رابطه بازاریابی

 دارد.

 طراحی" در پژوهش (8392) ودیوکان زاده صمدی نظری،

به  "فوتبال لیگ تماشاگران کننده مصرف خرید رفتار مدل

 خرید و قصد بر تیمی بستگی دل این نتیجه رسیدند که تأثیر

 مثبت است. و معنادار فوتبال تماشاگران حامی تصویر

                                                 
8. Maheswari& Chandrasekaran 

9. Yiswa 

https://www.researchgate.net/profile/Rao-Tahir?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19
https://www.researchgate.net/profile/Nordiana_Nordin6?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19
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 مدل "در مقاله  (8392) همکاران و برازجانی کندوکاو نتایج

 شناخت با که دهد می نشان "آنی خرید رفتار الماس

 شناختی های جنبه موقعیت، شخصیت، فرهنگی، های ارزش

 را مشتریان آنی خرید رفتار توان می خریداران عاطفی

 خریداران فرهنگی های ارزش نموده و همچنین مدیریت

  است. آنی خرید رفتار در  ویژه جایگاه و نقش دارای

 بر مؤثر عوامل"( در پژوهش 8392) جلالی و منصوری

به  "بیمه صنعت در بیشتر خرید به کنندگان مصرف تمایل

این نتیجه رسیدند که کیفیت بالای خدمات به ارزش 

تر از  شده بالاتر، رضایت مشتری  و درک مطلوب ادراک

  شود.می تصویر شرکت منجر

های انجام شده در داخل و خارج بندی کلی از پژوهشجمع

دهد که در می مشتری نشان خرید راز کشور در مورد رفتا

خصوص تحقیقات داخلی به موضوع تحقیقات خارجی و به

شده که منطبق با موضوع پژوهش حاضر بسیار کم پرداخته

جستجوی محقق در منابع مختلف در دسترس دانشگاهی و 

های اینترنتی نیز فقدان این موضوع را نشان داد که سایت

نیز ضرورت انجام این تحقیق میاین خود بر جنبه نوآوری و 

ها بیشتر به بررسی عوامل مؤثر  افزاید. همچنین این پژوهش

گیری توجه بر رفتار خرید مشتری بیمه و فرآیند تصمیم

بینی است و یا در تعدادی موارد محدود مدل پیش شده

رفتار خرید تنها در یک بعد از ابعاد عوامل مؤثر نیز 

ات با روش کمی و یا کیفی اغلب تحقیق شده است. طراحی

 هردویاند و تحقیقی آمیخته که با دربرداشتن  صورت گرفته

جوانب کمی و کیفی به بررسی موضوع پرداخته باشد به 

در همین خصوص این تحقیق سعی کرده  .خورد چشم نمی

 رفتار مدیریت مدل و به طراحی را پوشش دهد خلأهاتا این 

 دلفی روش بر تنیمب آن بر مؤثر عوامل و مشتری خرید

 .شود پرداخته فازی

 روش شناسی-3

  کمی) ترکیبی پژوهش روش لحاظ از حاضر پژوهش

کاربردی، از  های پژوهش حیطه در هدف و از نظر (وکیفی

 نوع است،از توصیفی و پیمایشی روش و ماهیت نظر

 اساس این بر است، اکتشافی آمیخته پژوهش های طرح

 و اصلی های مؤلفه کیفی رویکرد از استفاده با درمرحله اول

 مدیریت رفتار خرید مشتری در صنعت بیمه بر مؤثر فرعی

به  اطلاعات اساس بر کمی، مرحله شده، در شناسایی

مورد  پژوهش پیشنهادی مدل قبل، مرحله از آمده دست 

در  داده آوری جمع روش .گرفت قرار ارزیابی و مطالعه

ای و با استفاده از  همرحله کیفی، به روش مطالعات کتابخان

و در مرحله کمی پرسشنامه و روش  8افزار مکس کیودانرم

دلفی فازی است؛ همچنین مقطع زمانی اجرای پژوهش، تک 

 باشد.می مقطعی

نفر ازاساتید  22جامعه آماری پژوهش در مرحله کمی  

 و مدیران شامل خبرگان فعال در صنعت بیمه دانشگاهی و

 که شرکت های مختلف بیمه کشور بودند. متخصصان

 برگزیده هدفمند  روش و احتمالی غیر گیریِ نمونه صورت به

 برای که خبرگان از نفر 2 ابتدا اساس، این بر. شدند

این  شده که انتخاب بودند مناسب پژوهش این در مشارکت

پنج نفر از مدیران رده بالای شرکت های بیمه با سابقه 

فعالیت در بخش بازاریابی و مدیریت ارتباط با مشتری  و 

اساتید دانشگاه پیام نور و دارای سابقه تحقیق در حوزه بیمه 

 افراد که شد درخواست افراد این از هریک از سپس بودند.

 مناسب پژوهش این در مشارکت برای که را دیگر خبره

 پانل نفره 22 اعضای ترتیب این به و نمایند معرفی را بودند

کاری  سابقه دارای که افرادی حقیقت شد. در تشکیل دلفی

 حوزه در نظری دانش و اطلاعاتی اشراف مرتبط، و پژوهشی

 از . شدند انتخاب  نمونه اعضای عنوان به بودند پژوهش

 تحصیلات دارای نفر 9 مطالعه مورد خبرگان میان

 تحصیلات دارای نفر 2 و ارشد کارشناسی نفر 88دکتری،

 بالای فعالیت سابقه دارای مدیران همگی کارشناسی بودند.

ها در مرحله کمی  وتحلیل داده تجزیه برای. بودند سال پانزده

 برای ساختاریافته که فرآیندی دلفی فازی روش از

 از گروهی نزد در موجود دانش بندی طبقه و آوری جمع

شده است. پس از بررسی  خبرگان است استفاده و کارشناسان

مقالات مرتبط با مدیریت رفتار خرید مشتری در صنعت 

 های معتبر علمی داخلی مانند سیویلیکا،بیمه، در پایگاه

امرالد و... ، طی  ی مانند ساینس دایرکت،نورمگز و.. و خارج

 مقاله استخراج گردید که11تعداد  2122تا  2111های  سال

                                                 
1. Maxqda 
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 حاصل اجماع جایی که تا شده یبررس مرتبط منابع کلیه

افزار اندنوت عناوین تکراری حذف  شد.سپس با استفاده از نرم

مقاله باقی ماند. در ادامه محتوا مقالات بر مبنای 22شد و 

ی قرار موردبررسری و ارتباط با موضوع پژوهش سازگا

محتوا با موضوع پژوهش  ازنظرگرفتند و مقالاتی کـه 

مقاله  مورد  22نامرتبط و ناسازگار بودند، حذف شـدند و

جمع آوری داده ها و استخراج  از ید قرار گرفت. پستائ

عوامل موثر بر رفتار خرید از متن مقالات و تجزیه و تحلیل و 

افزار مکس کیودا، با استفاده از نرم آنها دیدسته بن

شناسه جمع آوری شده از مرحله  99با تعداد  یا پرسشنامه

قبل طراحی شد و در فاز دلفی فازی، در اختیار خبرگان قرار 

گرفت تا میزان اهمیت هرکدام را مشخص نمایند. پس از 

انجام سه دور دلفی فازی و بررسی نتایج پرسشنامه  

شناسه به دلیل 80نظر خبرگان  اتفاق میزان تعیینمنظور  به

ی پژوهش حذف و ها مؤلفهکسب میانگین پایین تر از 

 مؤلفهدسته 3که در  قرارگرفتهید تائشناسه مورد  12تعداد

    .ی شدندبند طبقهعامل فرعی  21اصلی و

 روش از ها در مرحله دلفی فازیداده پایایی تعیین برای

همچنین در پژوهش حاضر به . شد استفاده  مرکب پایایی

مناسب برای مدل نهایی  عواملدلیل اینکه در استخراج 

شده است، باید بیان نمود که روایی  ازنظر خبرگان استفاده

صوری ابزار از همان ابتدا مورد تائید بوده است زیرا بر اساس 

اند اما برای گری شدهمتغیرها غربال نظر خبرگان تمامی

بررسی تکمیلی موارد نهایی از روش تحلیل روایی محتوا با 

که نتایج  استفاده شد. CVI,CVR,CRاستفاده از ضرایب 

 .قابل مشاهده است 3حاصله در جدول 
 

 CVI,CR,CVR ضریب برای شده محاسبه . مقادیر3جدول 
 نتیجه CVI عوامل 

(>29)./  

 

CVR نتیجه 

(.62<) 

CR نتیجه 

(.6<) 

 رفتاری

 تائید 0.75 دیتائ 0.8 تایید 0.9 روانشناختی

 تائید 0.8 دیتائ 0.8 دیتائ 0.9 افراد

 تائید 0.8 دیتائ 0.8 دیتائ 0.9 دانش

 تائید 1.1 دیتائ 1 دیتائ 0.9 سوابق رفتاری

 تائید 0.8 دیتائ 0.8 دیتائ 0.9 تجارب مشتری

 تائید 1 دیتائ 1 دیتائ 1 الگوی خرید

 تائید 0.8 دیتائ 0.8 دیتائ 0.9 مشتری مداری

 

 تائید 0.8 دیتائ 0.8 دیتائ 0.9 محصول

 تائید 0.8 دیتائ 0.8 دیتائ 0.9 عوامل شرکتی

 تائید 1 دیتائ 1 دیتائ 0.8 فناوری اطلاعات

 تائید 0.8 دیتائ 0.8 دیتائ 0.9 امکانات فروش

 تائید 1 دیتائ 1 دیتائ 1 مزیت رقابتی

 تائید 0.8 دیتائ 0.8 دیتائ 0.9 عوامل اقتصادی
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 تائید 1 دیتائ 1 دیتائ 0.8 عوامل اجتماعی فرهنگی

 تائید 1 دیتائ 1 دیتائ 0.8 فضا و زمان

 تائید 0.8 دیتائ 0.8 دیتائ 0.9 سوابق مالی مشتری

 ایزمینه

 تائید 0.8 دیتائ 0.8 دیتائ 1 مدیریتی

 تائید 1 دیتائ 1 دیتائ 1 شرایط سیاسی و دولتی

 تائید 1 دیتائ 1 دیتائ 1 وضعیت بازار

 

حدنصاب قابل قبول را کسب  متغیرها تمامی اینکه دلیل به

 .قرار گرفتروایی و پایایی ابزار مورد تایید  کردند،

 های پژوهش  یافته -۴

در  مشتری خرید رفتار مدیریت موثر بر عوامل استخراج

 افزار نرم کمک مرحله اول  با بررسی متون مقالات مرتبط با

 شد که انجام 8براون و کلارک کدگذاری روش کیودا و مکس

است : تجزیه  شده تشکیل اقدام و گام مرحله، قسمت سه از

این  در و توصیف متن، تشریح و تفسیر متن، ترکیب و ادغام

 علمی، معتبر هایپایگاه مقالات در بررسی از پژوهش پس

ه های رفتار خرید ژبا کلید وا 2122 تا 2111 های سال طی

مشتری، عوامل موثر بر رفتار خرید مشتری در صنعت 

وفاداری مشتری در  بیمه،مدل مدیریت رفتار خرید مشتری،

با موضوع تحقیق  مرتبط مقاله 11 صنعت بیمه، تعداد

  و سازگاری مبنای بر مقالات محتوا ادامه ردید. دراستخراج گ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1. Clarke& Braun  

پژوهش با در نظرگرفتن معیارهای ارزیابی  موضوع با ارتباط

 و گرفتند قرار شامل عنوان،چکیده،نتیجه گیری، موردبررسی

 پژوهش معیارهای اساس بر محتوا، ازنظر کـه مقالاتی

انتخاب   مقاله  22 و شـدند حذف بودند، ناسازگار و نامرتبط

پس از بررسی مقالات انتخاب شده، عوامل موثر بر شدند. 

های اولیه رفتار خرید مشتری در صنعت بیمه به عنوان داده

های استخراج شناسهاز متن آنها استخراج گردید، سپس 

با روش کدگذاری  کیودا مکس افزارنرمدر محیط شده 

وتحلیل و تجزیه ،کلارک و براون در سه مرحله کدگذاری 

داده های اولیه وارد نرم افزار می شوند و  .ندشد دسته بندی

ها افزار دارای ابزاری برای کدگذاری وساماندهی دادهاین نرم

ها و کدگذاری انها، است که پس از نجزیه و تحلیل داده

استخراج  متغیر 99 شود.روابط بین متغیرها شناسایی می

بندی شدند تقسیم 0به شرح جدول  کلی سه دسته شده در

 باشدمی 2نتایج کدگذاری نهایی به شرح جدول و
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 بندی عوامل اصلی و فرعی طبقه . ۴جدول 

 رفتاری عامل

 شناسه فرعی عامل

 شناختی روان
،انگیزه،نگرش اجتماعی،کفایت حق بیمه ادراک شده،شخصیت،ریسک ادراک شده،سبک لذت از خرید ،شده ادراک سودمندی

 زندگی،هنجارهای ذهنی،تعهد اخلاقی،ارزش های فرهنگی

 افراد
سکونت،نفوذ سایر بیمه شدگان،شغل،گروه مرجع،نقش اعضای خانواده،جنسیت،سن بیمه شده،وفاداری،گروه های همتا،محل 

 مشتری در خرید،ناهمگنی گروه بیمه شدگان،موقعیت مشتری

 مشتری مداری
قراری پیوند با مشتری، رسیدگی به شکایات، نیاز ، بربندی مشتری، باشگاه مشتریان یمتقس نظارت بر روابط با مشتری،

 اجتماعی

 یدخرسابقه  ،سابقه رفتاری گذشته مشتری ،سلیقه ،قصد خرید ،یدخرفرایند تصمیم  سوابق رفتاری

 استراتژی خرید ،رضایت مشتری ،ی مصرفها ارزش ،نامه یمهبین تر کاملانتخاب  ،تجربه خرید تجارب مشتری

 ای،دانش محیطی،نحوه تفسیر یمهب کیفیت اطلاعات دانش

 خرید الگوی یرمعمول در شرایط بحرانی،غ رفتار خرید الگوی خرید

 
 ای زمینه عامل

 شناسه فرعی عامل

 ارزش مدیریت شرکت، های ارزش مشتری، حفظ استراتژی مشتری، به تعهد تبلیغات، مدیریتی

 جامعه، تورم بهداشت وضعیت دولتی و سیاسی شرایط

 بازار فیزیکی امکانات بازار وضعیت

 رقبا رقبا

 
 ساختاری عامل

 شناسه فرعی عامل

 محصول
 و مشتری نیاز با بیمه نامه، سازگاری جلد کاربردی نامه،طراحی بیمه محصول،نوع نامه،کیفیت بیمه اجتماعی تأثیر

 محصول جدید،تنوع محصول،محصول محصول،ویژگی پذیری انعطاف

 مزیت رقابتی
 خرید،تسویه روش آنلاین،نوآوری درفروش فروش،خودکارآمدی نیروی اجتماعی،وفاداری خصوصی،فعالیت حریم حفظ

 شرکت نیت حمایتی،حسن بازار،رفتارهای نامه،سهم بیمه کاربرد خسارت،سهولت خوب و سریع

 فروش امکانات
 نیروی شخصی فروش،تعهدات نیروی با تعامل انسانی،نحوه مشتریان،نیروی برابر در شرکت خرید،استراتژی سهولت

 مسلط شرکت،فروشنده کلی اطلاعات، فروش فصلی، جشنواره، عملکرد وجوی جست فروش،کانال

 شرکتی عوامل
 ها پیشنهاد سازمان،نظام درون محیط خدمات،ترفیع، جبران اینترنتی،سیستم بازاریابی

 تغییر شهرت،سرعت

 وظیفه و فناّوری سایت،تناسب وب اطلاعات،کیفیت فناوری گرایی،نوآوری فناوری و تکنولوژی فناوری اطلاعات

 عمومی اذهان در فروشگاه فروش،تصویر و نمایش فروشگاه،روش فضای زمان و فضا

 اجتماعی فرهنگ،مسئولیت فرهنگی و اجتماعی عوامل

 پویا گذاری قیمت،قیمت اقتصادی عوامل

 مشتری های تراکنش مشتری مالی سوابق
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 بیمه صنعت در مشتری خرید رفتار مدیریت . عوامل5 جدول
 کدها فرعیعامل  اصلیعلمل  کدها فرعی عامل اصلی عامل

 رفتاری

 روانشناختی
B1 

 ساختاری

 B11 محصول

 B12 عوامل شرکتی B2 افراد

 B13 فناوری اطلاعات B3 دانش

 B14 امکانات فروش B4 سوابق رفتاری

 B15 مزیت رقابتی B5 تجارب مشتری

 B16 عوامل اقتصادی B6 الگوی خرید

 B17 فرهنگی -عوامل اجتماعی B7 مشتری مداری

 ایزمینه

 مدیریتی
B8 فضا و زمان B18 

 سوابق مالی مشتری

B19 
 B9 شرایط سیاسی و دولتی

 B10 وضعیت بازار

 

ا در روش کلارک و براون وسپس با استفاده از شبکه تم ه

 برای کمیدر مرحله  .مدل اولیه تحقیق ترسیم می گردد

 سنجش و پژوهش مدل و شده شناسایی های مقوله آزمون

برای آزمون . است شده استفاده فازی دلفی فن از آن اعتبار

 در باز سؤال سه و شناسه  99 با فازی دلفی مدل پرسشنامه

 ساختاری و ای زمینه رفتاری، متغیر بخش سه هر انتهای

 موافقت میزان مورد در خبرگان نظرات آوری جمع باهدف

 مشتریان خرید مدیریت رفتار بر مذکور عوامل تأثیر با آنها

 قرار ها آن اختیار در و طراحی ها آن غربالگری و بیمه شرکت

 ،کم ،کم خیلی کلامی متغیرهای طریق از خبرگان .گرفت

 ابراز را خود موافقت میزان زیاد خیلی و زیاد ،متوسط

 تعابیر بر افراد متفاوت خصوصیات که آنجایی از. کنندمی

 تعریف با لذا است گذار اثر متغیرها به نسبت آنها ذهنی

می  پاسخ سؤالها به یکسان ذهنیت با خبرگان، دامنه

 2جدول شرح به مثلثی فازی اعداد از تحقیق این در .دهند

  است. شده استفاده

 فازی تحلیل در شده استفاده فازی اعداد .6 جدول

 معادل فازی مقدار ورودی

 (1.9، 8، 8) کاملاً ضروری

 (1.22، 1.9، 8) خیلی ضروری

 (1.2، 1.22، 1.9) ضروری

 (1.3، 1.2، 122) متوسطضرورت 

 (1.8، 1.3، 1.2) غیرضروری

 (1، 1.8، 1.3) خیلی غیرضروری

 (1 ،1 ،1.8) کاملاً غیرضروری

 

طی سه مرحله برای رسیدن به وحدت نظر  روش دلفی فازی

شده است. پس از بررسی  ها انجام خبرگان بر روی مؤلفه

ها به اعداد فازی برای اینکه  نظرات خبرگان و تبدیل آن

برای تحلیل مناسب  شناسهبتوان این نظر را داد که کدام 

 یک باید از تحلیل کنار گذاشته شود، از دی است و کدام

 غربالگری و تائید برای د فازی استفاده شد؛فازی نمودن اعدا

 آستانه مقدار با شاخص هر اکتسابی ارزش مقدار شناسه ها

قطعی( ) ضرایب اهمیت دیفازی شده. شود می مقایسه 1.2

بررسی  شده دور اول دلفی برای متغیرهای اولیه شناسایی

 شده شناسایی متغیر 99 مجموع از که داد نشان شد و نتایج

 اول دور در شناسه 9 تنها مرحله قبل، کدگذاری از

 که نمایند کسب امتیاز 1.2 آستانه ازحد بیش نتوانستند

 معرفی در ابتدایی شناسه های مناسب انتخاب دهنده نشان

در مرحله دوم دلفی پس از حذف  است. بوده خبرگان به

پرسشنامه دلفی مجدداً در اختیار خبرگان  متغیرهای مذکور،

ج دور دوم دلفی و ضرایب اهمیت دیفازی نتای قرار گرفت و
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شده مرحله دوم نشان داد که پنج متغیر دیگر نیز حذف 

 و دور سوم دلفی فازی انجام شد. نتایج مرحله سوم شدند؛

 دیگر و رسیدند نظرات در همگرایی به خبرگان که داد نشان

و تمامی  نشد؛ گذاشته کنار پژوهش از ایشناسه هیچ

متغیرهایی که وارد مرحله سوم دلفی شدند ازنظر خبرگان 

مورد تأیید قرار ها  شده و لذا این مؤلفه مناسب ارزیابی

  .است آمده 2 جدول در آنها دیفازی نتایج که گرفتند؛

 

 دلفی سوم تا اول دور( قطعی) شده دیفازی اهمیت ضرایب . نتایج7جدول
 

 
 

 

1234567891011121314151617181920شماره شناسه                 

        ضرایب اهمیت دیفازی شده 

0.80.80.8000.90.60.80.80.80.80.70.90.80.80.80.80.80.90.8دور اول

       ضرایب اهمیت دیفازی شده 

0.80.80.80.80.70.900.80.80.80.80.80.90.80.80.70.80.70.90.8دور دوم

      ضرایب اهمیت دیفازی شده 

0.80.80.80.80.70.900.80.80.80.80.70.90.80.80.70.80.70.90.8دور سوم

2122232425262728293031323334353637383940شماره شناسه                 

        ضرایب اهمیت دیفازی شده 

0.80.70.80.70.80.70.70.70.70.70.80.80.70.90.50.70.70.70.70.8دور اول

       ضرایب اهمیت دیفازی شده 

0.70.70.80.70.80.70.70.70.70.70.80.80.70.900.80.70.80.70.8دور دوم

      ضرایب اهمیت دیفازی شده 

0.70.70.70.80.70.70.70.70.70.80.80.70.900.80.70.70.80.8دور سوم

4142434445464748495051525354555657585960شماره شناسه                 

        ضرایب اهمیت دیفازی شده 

0.80.90.70.90.60.90.70.60.80.60.90.80.70.70.80.70.70.70.70.8دور اول

       ضرایب اهمیت دیفازی شده 

0.80.90.60.900.90.700.800.90.60.70.70.80.70.70.70.70.7دور دوم

      ضرایب اهمیت دیفازی شده 

0.80.900.900.90.700.800.900.70.70.80.70.70.70.70.7دور سوم

6162636465666768697071727374757677787980شماره شناسه                 

        ضرایب اهمیت دیفازی شده 

0.80.80.90.60.70.70.80.70.70.70.70.80.70.90.60.70.80.70.70.8دور اول

      ضرایب اهمیت دیفازی شده 

0.80.70.900.70.70.80.70.70.70.70.80.70.900.70.70.70.70.8دور دوم

      ضرایب اهمیت دیفازی شده 

0.80.80.900.70.70.80.70.70.70.70.80.70.900.70.80.700.8دور سوم

81828384858687888990919293949596979899شماره شناسه                 

        ضرایب اهمیت دیفازی شده 

0.80.70.50.70.70.70.80.80.70.80.70.70.60.70.70.80.70.80.8دور اول

       ضرایب اهمیت دیفازی شده 

0.80.700.70.70.70.80.80.70.80.70.600.70.70.70.70.70.8دور دوم

      ضرایب اهمیت دیفازی شده 

0.80.700.70.70.70.80.80.70.80.7000.70.70.80.700.8دور سوم
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 رفتار خرید مشتری در صنعت بیمه. مدیریت 1شکل

 

نشان داده شده، به شناسایی   2نتایج پژوهشی که در جدول 

امل اصلی عنوزده عامل فرعی منجر شد که در سه دسته 

 8طور که در شکل شماره تقسیم بندی شده است. همان

ثر برای مدیریت رفتار خرید عوامل مو شود،مشاهده می

 مه در سه دسته کلی عوامل رفتاری،در صنعت بی مشتری

  .باشدای میساختاری و زمینه

 

 

 گیریبحث و نتیجه -5

 غییر( ت2181) 8گفته ویکتور، تاپان، کومار و فراکس بنا به 

 دلیل به خدماتی و مالی های موسسه در مشتریان رفتار

 و دارد فراوانی حساسیت ها آن هایفعالیت پولی ماهیت

و  است مدیران توسط موقع به و دقیق ریزی برنامه نیازمند

 رقابتی محیط در و ببیند مشتری وجود آیینه در را خودباید 

 نحوی به و کند درک را خود مشتریان نیازهای و هاخواسته

 داشته کامل رضایت شرکت عملکرد از ها آن که نماید عمل

                                                 
1. Victor,Thoppan,Jeyakumar Nathan,Farkas 
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 مشتری یک دادن دست از هزینه کنونی بازاریابی در. باشند

 که ستا خدماتی به مربوط منافع دادن دست از با برابر

 موضوع این و دارد نیاز آن به خود عمر طول در مشتری

با توجه به اهمیت رفتار خرید  شود می محسوب خطر زنگ

مشتریان در صنعت بیمه در محیط رقابتی امروز و حفظ 

ریزان برای گذر از محیط  سهم بازار، توجه مدیران و برنامه

پرتلاطم، تمرکز بر مشتری و مدیریت رفتار خریدشان و 

حرکت به سمت رشد و توسعه پایدار هست؛ باتوجه به تغییر 

روز افزون شکل و نوع نیازهای مشتری و افزایش رقابت در 

بازار بیمه، تغییر شکل رفتار مشتری غیرقابل انکار است. از 

فتار این رو پژوهش حاضر؛ در راستای تدوین مدل مدیریت ر

 خرید مشتری در صنعت بیمه  صورت گرفته است.

که عوامل تاثیرگذار بر مدیریت رفتار  مدل پژوهش نشان داد

خرید مشتری با توجه به عوامل ساختاری عبارتند از: 

 مشتری، تجارب رفتاری، سوابق دانش، افراد، روانشناختی،

 فناوری شرکت، عوامل محصول، مداری،مشتری خرید، الگوی

 اقتصادی، عوامل رقابتی، مزیت فروش، امکانات اطلاعات،

 مشتری، مالی سوابق زمان، و فضا فرهنگی، اجتماعی عوامل

  بازار. وضعیت دولتی، و سیاسی شرایط مدیریتی،

بر مبنای مدل مولفه وضعیت بازار اولـین ومهمتـرین مولفـه    

تاثیرگذار برمدیریت رفتار مشتری است.در تبیین ایـن یافتـه   

 از نشـان  شـده  گرفتـه  صـورت  توان گفت بررسـی هـای  می 

 در که است داشته مشتری رفاه روی بر بازار وضعیت اهمیت

 بـه  بـازار  وضـعیت  که نمود بیان می توان موضوع این تبیین

 اقـدام  بـه  میل می تواند کنونی زمان در شدید نوسانات دلیل

 هیجـانی  بـازار  بعضـا  و باشد اثرگذار زمینه هر در خرید برای

 بازارهـای  همـین  امـا . شـود  مـی  ایجـاد  شـرایط  ایـن  در نیز

 پایـه  نیازهـای  از افـراد  کـه  شد خواهد باعث متوالی هیجانی

 ضـروری  بیمـه هـای   پایه نیازهای این از یکی و شوند دورتر

 شـوند  بازارها این درگیر افراد که صورتی در که است مختلف

 بـین  از بـازار  ایـن  در خریـد  و بیمـه  بـازار  به ورود به تمایل

به طور کلی بنا به یافته های پژوهش و به زعـم   رفت. خواهد

( 2128) آداناسـیاگلو  و تحقیقـات (8390) و همکـاران پژمان 

هم ترین چالش پیش روی بیمه ها در بحـث  می توان گفت م

رفتار خرید مشتری وضعیت بازار است .بـا توجـه بـه مبـانی     

نظری ،نتایج به دست آمده از ادبیات پـژوهش حمایـت مـی    

 کند.  

در ادامه و با توجه به مدل پژوهش مشخص شـد کـه مولفـه    

دانش دومین مولفه مـوثر برمـدیریت رفتـار خریـد مشـتری      

( و صــنایعی  8391امیــری ) و اســت. بنــا بــه نظرســالارزهی

(دانش مشتری و حتـی دانـش ارائـه دهنـده     8398وشافعی )

خریـد مشـتری مـوثر    داری بـر روی  خدمت به صورت معنی

در این راستا اهمیـت مـدیریت دانـش کـه ایـن       خواهد بود .

مدیریت در هر دو سوی این رابطه بایـد مـدنظر قـرار گیـرد،     

بسیار کلیدی بوده و باعث ایجاد رشد آگاهی خریدار از خرید 

خود و نتایج خرید خود و نیز رشد آگاهی فروشـنده از نحـوه   

. ی. مرتضـو یتـوکل شود. یفروش و ایجاد ارتباط با مشتری م

انـد کـه   بـر ایـن نظـر هـم عقیـده      (8319ی )نی. حسیکاهان

افزایش آگاهی فروشندگان خدمات بیمه امری بسیار ضروری 

های بسیاری نشان داده شده اسـت  شبوده است که در پژوه

ای دنیا، برای نشان دادن رونـد  های بزرگ بیمهکه در شرکت

ــتراتژی  ــات و اس ــوه ارتباط ــذاری نح ــاذی، از اثرگ ــای اتخ  ه

هـایی را بـرای   بینیهای هوش مصنوعی استفاده و پیشروش

دهند تا کارمندان از نتایج احتمالی در اثـر  کارمندان ارائه می

ها ،آگاهی کسب نمایند و بـدین گونـه نشـان    تژیانجام استرا

داده شده است که افزایش دانش بسیار اهمیت داشته و بایـد  

بینـی،  افراد فعال در این زمینه دارای قـدرت تصـمیم، پـیش   

تشخیص و ... درست باشند.لذا با توجه به نتایج این پـژوهش  

ــا و (،هــو8393و نتــایج مشــابه جنــدقی ) (، 2128) تراگوکن

دانش در درجـه بـالایی از   (2181)چندراسکاران و ماهسواری

اهمیت قرار گرفت و در شرکت های بیمه نیز این نکته بسیار 

حائز اهمیت خواهد بود. براین اساس  نتایج بـه دسـت آمـده    

  در راستای مبانی نظری این پژوهش است.

دیگر نتیجه مهم بدست آمده از ایـن پـژوهش قـرار گـرفتن       

ــد  ارزش و اهمیــ ــه قبلــی مشــتری در راســتای خری ت تجرب

ای در اولویت  سوم است، نکته مهم دیگر که محصولات بیمه

سـاز  اند، تجـارب مشـتری زمینـه   خبرگان به آن توجه داشته

افزایش دانش مشتری از طریق تجربه خواهد بود و به همین 

تر از خود دلیل است که نظرات این معیار را در جایگاه پایین
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(، 2181) 8انـد. بـه نظـر چوهـان و سـرابهی     داده دانش قـرار 

در دو دهه گذشـته بـه شـدت     یابیبازار یایدن(2181)2پلامر

 ریی ـرا تغ میکل پارادا یکرده است. تکامل تجربه مشتر رییتغ

ــانه  ــور رس ــت. ظه ــا داده اس ــاع یه ــاور ،یاجتم ــا یفن  یه

 دارانیرفتار خر ،یتالیجید یها شرفتیپ ریو سا سیسرو سلف

بـه عنـوان    لی ـو تحل هی ـو تجز تـال یجیداده است. د رییرا تغ

ظاهر شـده   یابیمتخصصان بازار یبرا یدیکل یتوانمندسازها

 شـرفت یپ نی ـا یایاند و سازمان ها در تلاش هستند تا از مزا

بـه   یبـه طـور قابـل تـوجه     یها استفاده کنند. نقش مشـتر 

محصـول/برند تکامـل    کی یکل تیعامل در موفق کیعنوان 

 هــا و مقــالات مختلفــی مــدل نــه،یزم نیــدر ا اســت. افتــهی

اند کـه نشـان از اهمیـت ایـن     کارهای گوناگونی ارائه دادهراه

تجربـه  مورد داشته است. در این راستا بیان شـده اسـت کـه    

 ـ   کی ـبـه عنـوان    یمشتر  تی ـفیک ،یفـرد  نیسـازه روابـط ب

که نشان از نفوذ بالای این  کند یخدمات و برندها را ادغام م

های کسب و کار به خصوص در صنعت بیمه و متغیر در مدل

صنایعی که مشتریان به صـورت مصـرفی خـدمات را لمـس     

 و نمایند مـی باشـد .نتـایج پـژوهش همچـون نظرنگـوین      می

نشـان داد کـه ایـن     (2189( وکارسـکیان ) 2121همکاران )

  مولفه در راستای مبانی  پژوهش است.

ار دیگر مهمی که در نتـایج مشـاهده شـد، سـابقه مـالی      معی

مشتریان است که در اولویت چهارم قـرار گرفـت ونشـان داد    

تـر باشـد، کسـب    که هر چقدر این سـابقه بهتـر و درخشـان   

رضایت مشتری دشوارتر و به همین میزان نیز ارتباط گیـری  

تر خواهد بود زیرا مشتری با اغلب موارد با مشتری نیز راحت

تـوان گرفـت و   ان شده آشنایی داشته و ارتباط بهتری مـی بی

توان انتقال داد.  در تر میمزیت رقباتی شرکت بیمه را راحت

این راستا بر اساس نتـایج حاصـل از پـژوهش حاضـر و نظـر      

( از مبـانی پـژوهش حمایـت مـی     2181) 3مک، هو و تینگ

 گردد.  

مدل پژوهش نشان داد که شرایط سیاسی و دولتی پنجمـین  

مولفه تاثیر گذار بر مدیریت رفتار خرید مشتری می باشد. از 

                                                 
1. Chauhan & Sarabhai 

2. Palmer 

3. Mak,Ho & Ting 

این مولفه را ( نیز 2128)0کراستو و همکاران سینها، نظر نایر،

گیرنـد و معتقدندکـه   گـذاری در نظـر مـی   به عنوان مولفه اثر

دمات بـه  های دسـتوری و نیـز ارائـه خ ـ   گذاری برخی قیمت

صورت دستوری، ایجاد محیطـی بـدون رقبـات سـالم و نیـز      

 هـایی خـارج از رابطـه بیمـه، دولـت و مـردم       دخالـت دسـت  

شود که نتیجه ان چیـزی جـز از دسـت رفـتن موقعیـت      می

گـذار و نیـز از دسـت رفـتن     های بیمـه پیشرفت برای شرکت

کسب بیمه های مناسب برای افراد خواهد بود. به طور کلـی   

ــ ــا ب ــگ و   بن ــا،هو ،وان ــم م ــه زع ــژوهش و ب ــای پ ــه ه ه یافت

( نتایج به دست آمده در راستای مبانی نظـری  2128)2یانگ

 پژوهش است. 

از پژوهش قرار دادن  مولفه محصولات ی دیگر حاصل نتیجه

 در رتبه ششـم بـوده کـه  نتـایج آن بـا مقـالات   نورسـیا و       

( و 2121) 2هــو و هاســیو چــن، لینــگ ، (،2128همکــاران )

ــانیگراهی، ــس  پ ــزان و واری ــف  و  2181) 2عزی ــان، یوس (، گ

 ( مطــابق داشــته و نتــایج پــژوهش را تاییــد 2121) 1رســلی

 می نماید.

حاصـل  مشـتری  مـداری در جایگـاه هفـتم      بر اساس نتایج 

اهمیــت مــی باشــد کــه بــا در نظــر گــرفتن  اینکــه یکــی از 

معیارهای مهم دیگـری کـه نشـان داده بسـیار بایـد مـدنظر       

های بیمه باشد، مشـتری مـداری در تمـامی کسـب و     شرکت

کارها نیز عامـل اول پیشـرفت خواهـد بـود. نتـایج پـژوهش        

(و 2112) 9مـــدهمراســـتا بـــا پـــژوش محمـــد نـــور و مح

ــی  ــگ،چن وشــــ ــینی 2122) 81لیونگ،چانــــ (،الحســــ

( بــوده و از نتــایج 8399المدرســی،باقری،غلامی و محمــدی)

 پژوهش پشتیبانی می کند.

مولفه بعدی که بنا بر نتایج به دست آمده در جایگـاه هشـتم   

قرار دارد مولفه  مـدیریتی مـی باشـد.بر مبنـای یافتـه هـای        

ــاران )  ــای و همک ــژوهش و آپادحی ــژوش  2182پ ــایج پ ( نت

 حمایت می شود.

                                                 
4. Nair,Sinha,Crasto,Kian et al 

5. Ma,Hou,Wang & Yang 

6. Ling,Chen,Ho& Hsiao 

7. Panigrahi,Azizan& Waris 

8. Guan,Yusuf & rosli 

9. Mohd Noor & Muhamad 

10. Leung,Chang,Cheung & Shi 
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به این ترتیب برمبنای یافته های پژوهش حاضر و تحقیقـات  

مشابه  سایر مولفه ها نیز مورد حمایت قرار گرفتـه و ترتیـب   

 )دهم(، زمان و فضا )نهم(، اهمیت آنها به ترتیب الگوی خرید

ــوابق ــازدهم(،  س ــاری )ی ــل رفت ــاعی عوام ــی -اجتم  فرهنگ

 اقتصـادی )چهـاردهم(،   عوامـل  )سـیزدهم(،  افراد )دوازدهم(،

 مزیـت  )شـانزدهم(،  روانشـناختی  )پـانزدهم(،  شرکتی عوامل

ــابتی ــدهم(، رق ــات )هف ــروش امکان ــاوری ف  )هجــدهم( و فن

 باشد.)نوزدهم( می اطلاعات

های پژوهش پیشنهادهایی به شـرح  در نهایت مبتنی بر یافته

 شود:زیر بیان می

 رهـای عامـل سـاختاری،    مطابق با نتایج پژوهش بین متغی

باشـد. تحقیـق در    سابقه مالی مشتری از متغیرهای مهم مـی 

مورد مشتری از اهمیت بـالایی برخـوردار اسـت زیـرا ماننـد      

بســیاری از صــنایع رقــابتی، مشــتریان در صــنعت بیمــه در  

گر خود آزادند. شرکت بیمه باید بدانـد کـه چـه     انتخاب بیمه

هـا   ر تلاش برای حفـظ آن روند و چرا، آیا سزاوا مشتریانی می

 عوامـل  تـرین  مهـم  از یکی مشتری هستند یا خیر. سودآوری

 ارزشـمند  غیر و باارزش مشتریان تشخیص برای بندی تقسیم

اســت. حــق بیمــه مشــتریان منبــع اصــلی ســود و خســارت 

ترین هزینه است، بنابراین دو جنبه مهم بـرای ارزیـابی    اصلی

اطلاعـات مربـوط    با .مشتریان و ایجاد بانک اطلاعاتی هستند

به سودآوری مشتری، رفتار مشـتری و همچنـین ترجیحـات    

تواننـد تصـمیمات بلندمـدت مـرتبط بـا       مشتری، مدیران می

مشتری را اتخاذ کنند تا ترکیبی از مشتری را به دست آورند 

   که بیشترین بازده را ایجاد کند.

  تـرین  مطابق با نتایج پژوهش متغیر تجربه مشتری از مهـم

مل رفتاری است. آنچه امروزه به معنای واقعی برد اسـت،  عوا

ای اسـت کـه یـا     ای نو و متفاوت برای مشتری ساختن تجربه

اولــین تجربــه خریــد از مــا را دارد و یــا متمایــل بــه خریــد  

 مشتریان تجارب ،شودمحصولی خاص از ماست. پیشنهاد می

 تلفنـی،  تماس های نظرسنجی آنلاین، نظیر مختلف طرق به

 براسـاس  محصـولات  و شـده  آوریجمع...  و گروهی اتجلس

 زیـرا  باشـد  بـازار  نیـاز  راستای در و مشتریان اغلب تجربیات

 هـای خواسـته  و تجربیـات  ی شـده  سـاخته  بازار نیاز همواره

 هرگونـه  کـه  شود طراحی طوری  چیز همه .بود خواهد مردم

و تردیــد مشــتری از خریــد را بــه صــفر برســاند. ایــن  شــک

در هـر   و احساس مشتری ای خاص از داشتن تجربهاطمینان 

بـرگ برنـده   خرید علـت اصـلی مانـدگاری مشـتری اسـت و      

طراحـی محصـول، فرآینـدها و مـدیریت      .بیمه است  شرکت

داری نـوین بایـد بـه آن     هستند که در بیمه مسائلیتجربه از 

  .توجه خاصی شود

      خریـد مشـتری    یکی دیگـر از متغیرهـای مـؤثر بـر رفتـار

این است  بیمه  شرکت یکی از وظایفای است.  محصول بیمه

 هـایی  نامـه  بیمـه که با توجـه بـه وضـعیت معیشـتی جامعـه      

 و شرایط پرداخـت متغیـر   خوب را با حداقل قیمت باکیفیت

اساس نیاز خود و بودجه مـالی   تا افراد بر دبه مردم ارائه دهن

  نامه مناسب را انتخاب نمایند. بیمه

 تـرین مهـم  بـازار  وضـعیت  کـه  شد مشخص هایافته براساس

 خریـد  رفتـار  مـدیریت  برای اصلی معیارهای میان در پارامتر

 بـازار و  شـدید نوسـانات   اسـت،  بوده بیمه شرکت در مشتری

 بعضـاً  و اسـت  اثرگـذار  زمینـه  هر در خرید به تمایل تورم بر

 و خـرد  هـای  سـرمایه  میشـود،  سبب ایجادشده هیجانی بازار

 سـود  کسـب  و پـول  ارزش افـت  از جلوگیری برای سرگردان

 مولـد  غیـر  هـای  بخـش  و مختلـف  بازارهای سمت به بیشتر،

 مهـری  بـی  مورد همواره که بازاری بین دراین اما شود سرازیر

 شـده  جـذب  آن سـمت  بـه  کمتـری  های سرمایه و قرارگرفته

 مثـل  ای پایـه  نیازهـای  از افراد است و کشور بیمه بازار است،

 راسـتا  ایـن  در؛ کـه  شـوند  دور موردنیـاز  هاینامه بیمه خرید

 اسـاتید  شامل تیمی همواره شرکت این در شود می پیشنهاد

 تشکیل بازار و مالی مسائل با مرتبط هایرشته در دانشگاهی

 و شـود  روز به تیم این نخبگان جذب طریق از همواره و شده

خـارج از   در موفـق  بیمـه  های شرکت سایر با ارتباط با حتی

العمـل  سنجیده و عکس بهتری صورت به بازار شرایط کشور،

مناسبی نشان دهند و بیمه نامه مناسب با بازار مورد تقاضای 

 ارائه دهند.مردم 

  ــی ــه م ــری ک ــه داد در خصــوص  پیشــنهاد دیگ ــوان ارائ  ت

وکارهای خدماتی باید همـواره   است. در کسب مداریمشتری

دادن مشـتری کسـب    رضایت مشتری را از طریق محور قرار

 نیـاز  بهینـه  تـأمین  بـرای  بیمـه  هـای  شـرکت  بنابراین نمود؛

 ارتقاء و دهی شکل مشتری، با ارتباط طریق از باید مشتریان،

همــاهنگی اســتراتژی خــود بــا نیــاز  کننــده، مصــرف اعتمــاد

 کننـده  تضـمین  مشـتری،  خرید رفتار به دهی جهت مشتری،
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 ارزش خلـق  موجـد  و ارتبـاط  بخش تداوم بلندمدت، تعاملات

 ابـزاری  عنـوان  بـه  که است بشوند. تعامل با مشتری مفهومی

 شـامل  کـه  مشـتری  رفتـار  بینـی  پـیش  قـدرت  تسهیل برای

 گیرد. می قرار مورداستفاده است بازگشت مشتری و یوفادار

 مهـم  بسیار پارامترهای از یکی دانش که داد نشان هایافته 

 دهنـده  ارائـه  فرد دانش و بود خواهد مشتری جلب مسیر در

 مـؤثر  مشتری رضایت روی بر مشتری دانش حتی و خدمت

ــدان و بهبــود . آمــوزش مســتمراســت ــار فــروش کارمن  رفت

 زمینـه  در هـا آن دانـش  نمودن کامل البته نیز و ونمایندگان

 بیمه شرکت سود و نفع به همواره ای،بیمه متنوع محصولات

   .بود خواهد

 سـک یر مختلـف  انواع با راها  آن افراد، یبالا ایبیمه دانش 

 های کاربردینامه مهیب دیخر ایبر یشان راتقاضا و کرده آشنا

 و یا مـه یب اطلاعـات  ارائه و آموزش به توجه .یابدمی شیافزا

 کـاربرد  توانـد  یم نامه مهیب منافعو  موجود خطرات با ییآشنا

 مـه یب صـنعت  یاستراتژ نیتدو و ها یگذار استیس در یمهم

 یهـا  نامـه  مـه یب مـورد  در یرسان اطلاع ن،ی؛ بنابراباشد داشته

 ای ـ و ونی ـزیتلو آنلاین، ی اجتماعیها رسانه ق،یطر از موجود

 نظـر  بـه  یضـرور  دارسم ـ وهـا   سـازمان  درون یهـا  آموزش

 بخشی اختصاص نفع به فرهنگ تغییر با چنینهم؛ و رسد یم

 

 منابع

 ؛هوشمند ،باقری قره بلاغ ؛سیدمهدی ،الحسینی المدرسی. 8
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. فصلنامه نوآوری و ارزش آفرینی.نوآورانهبا رفتار 

81(9.)22-32. 

 رفتار(. 8392مجتبی ) نقابی، انوشه، مرتضی و موسوی. 2
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 و بلندمدت اصولی، صورت به بیمه خرید به خانوارها درآمد از

 محتـاط،  افـرادی  ملـت،  آحـاد  تا گیرد صورت مستمر طور به

  .باشند نگرآینده و گریز ریسک

 بیمـه  حـق  های داده شامل مشتریان اطلاعاتی بانک ایجاد 

 شـدگان،  بیمه تعداد صدور، سال دریافتی، ،خسارت پرداختی

 سـایر  اطلاعـات  بـه  شـدن  لینک باقابلیت همراه.. و شغل نوع

 .روزرسانی به باقابلیت صادره ای بیمه های رشته

 بازدیـدهای  طریـق  از خـود  پایـدار  روابـط  توسعه و بهبود 

 تأسـیس  سالگرد در گروهی گردهمایی برای دعوت شخصی،

 ای رابطـه  ایجاد جهت مشتریان با ارتباط حفظ و گزاران بیمه

 رشـد   و بـازار  سـهم  افزایش و تعهد و اعتماد بالای سطوح با

 .فروش حجم

 تبدیل باهدف نامه بیمه خرید فرآیند شفافیت و سازی ساده 

 .  وفادار مشتری به عادی مشتری کردن

 هـای  نامـه  بیمـه  فعلی وضعیت مورد در آنلاین رسانی اطلاع 

  شده خریداری

 آسان خسارت تسویه های روش از استفاده 

 متخصصـان  تـیم  تشـکیل  طـرق  از مشتری رضایت کسب 

 و شـکایات  بـه   سـریع  رسـیدگی  یا و فوری پاسخ ارائه برای

 مشتریان سؤالات
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