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Abstract: 
Although life insurance plays a fundamental role in the growth and 
welfare development of countries, compared to the world average, 

buying life insurance has a low share in Iranian society. In this 

situation, improving the insurance literacy of the society can help to 
stimulate positive insurance tendencies. However, few studies 

conducted in Iran have focused solely on measuring insurance 

literacy, and little is known about the effect of insurance literacy on 

the willingness to purchase and maintain life insurance policies. 

Therefore, this study investigated the direct and indirect effect of 
consumers' insurance literacy on life insurance purchasing decisions 

to fill this gap. This study is applied concerning its intended 

audience and employs a descriptive-survey approach. The research's 
statistical population consisted of 98,625 individuals who purchased 

life insurance from Sarmad Insurance Company. The sample size 

was determined by Krejcie-Morgan table of 384 people. The 
research tool included a standard questionnaire that was distributed 

through an online survey using systematic random sampling. Data 

analysis was also performed by structural equation modeling and 
path analysis with Smart PLS 3. The findings showed that insurance 

literacy directly and indirectly through increasing benefits and 

reducing perceived risk, as well as improving consumers' confidence 
in insurance and strengthening their favorable attitude, increases life 

insurance purchase intention. Insurance companies can have a 

significant impact on choices through consumer choice architecture. 
Therefore, policy makers must ensure that insurance literacy is 

included in the educational programs of the people of the society. 
Keywords:Insurance literacy, Trust, Perceived benefits and risk, 
Favorable attitude, Purchase intention. 

  چکیده:
در مقایسه با میانگین بیمه زندگی بر رشد و توسعه رفاهی کشورها، اساسی  نقش با وجود
در این شرایط،  .ایران دارد مردم ایسبد خرید بیمهدر سهم پایینی  این نوع بیمهجهانی، 

. با این کمک کند ایتحریک گرایشات مثبت بیمهتواند به یمای جامعه بهبود سواد بیمه
ی متمرکز امهیسواد ب یریگبر اندازهصرفاً  های انجام شده در ایرانحال، اندک پژوهش

های نامهمهیو حفظ ب خریدبه  لیبر تما ایمهیسواد ب ریدر مورد تأث اند و اطلاعات کمیشده
بر  یامهیسواد ب میرمستقیو غ میمستق ریتأث یبررس بهمطالعه حاضر  لذا، وجود دارد. زندگی
 هدفی کاربردی و ماهیت و روشی هشوپژاین  است. پرداختهزندگی  مهیب دیخرقصد 

پیمایشی دارد. جامعه آماری پژوهش خریداران بیمه زندگی شرکت بیمه سرمد در -توصیفی
نفر تعیین شد.  320نفر بودند. حجم نمونه با جدول مورگان  02005به تعداد  1020سال 
ی یک پیمایش گیری تصادفی سیستماتیک طاستاندارد و روش نمونه ها با پرسشنامهداده

 Smartافزار سازی معادلات ساختاری به کمک نرمبا تکنیک مدلری و وآنلاین گردآ

PLS 3 مستقیم از طریق ای به طور مستقیم و غیربیمهواد ها نشان داد سشد. یافته تحلیل
شده محصول، همچنین بهبود اعتماد و تقویت نگرش افزایش مزایا و کاهش ریسک درک

های بیمه از گردد. شرکتزندگی می کنندگان، موجب افزایش قصد خرید بیمهمطلوب مصرف
ایی داشته باشند. لذا ها تأثیر بسزانتخاب توانند برکننده میمصرفانتخاب  یمعمارطریق 

 آموزشی آحاد جامعه یهادر برنامه مهیحاصل کنند که سواد ب نانیاطم دیگذاران بااستیس
به افراد  یامهیب یهاها و نگرشدانش، مهارت جادیبر ابا تمرکز ها برنامه شود.گنجانده 

 کند.افزایش ضریب نفوذ بیمه کمک می
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  مقدمه
ای، امروزه صنعت بیمه در کنار بانک و بورس به عنوان یکی از سه نهاد اصلی تأمین مالی بوده و ضریب نفووذ آن در هور جامعوه

از  جمع کثیوری در این صنعت(. 1022)نجار فیروزجائی و همکاران، های اصلی توسعه اقتصادی آن جامعه است یکی از شاخص
کوه بوه بهتورین وجوه بوا  هایینامهبیمهبرای خرید افراد و دهند مالی پیچیده را ارائه میوسیعی از خدمات طیف  کنندگان،عرضه

)ترخوو و  کننودمشوارکت خوود  ایبیموهمطلع باشند، آموزش ببینند و فعالانوه در مودیریت اموور باید ، نمایدنیازهایشان مطابقت 
یکوی از ارکوان  ترین بخش صنعت بیمهبه عنوان بزرگ که  استزندگی  بیمه ،این محصولات انواع . یکی از(0200، 1همکاران

های کوچوک خانوارهوا بوه که از یک طرف با هودایت سورمایه (0212، 2)درایور و همکارانآید کلیدی صنعت بیمه به شمار می
دیگور،  کنود و از سوویهای پایدار، نقش مهمی در توسعه اقتصادی کشوورها ایفوا میگذاریهای اقتصادی و سرمایهسمت پروژه

دهد به خانوارها این امکان را می های مالی مرتبط،ضمن تأمین امنیت مالی خانوارها در برابر حوادث غیر مترقبه و کاهش نگرانی
تنها به عنووان یوک  در نتیجه، بیمه زندگی نه(. 1022)وهابی و همکاران،  ریزی آینده بپردازند. که با آرامش بیشتری به برنامه

، 3)دویشوود های اجتماعی جامعوه شوناخته میلکه به عنوان یک عامل مؤثردر ارتقای کیفیت زندگی و تقویت بنیانابزار مالی، ب

مشکل از جمله خسارت تعهد شده نیز آن مزایای  افتیو دربوده گران  زندگی مهیب معتقدنداز مردم  یاریسبا این حال، ب(. 2421
شدت این مسوئله (. 0210، 4)ویدیگ و همکاران دهندیم حیترج های زندگینامهبیمه هرا بها گذاریسایر سرمایه لذا مردماست. 

فاصوله  و تقاضای آن اشدقبولی برخوردار نب ای از توسعه قابلاین رشته بیمهتر بوده و باعث شده است که در کشور ایران پر رنگ
 .(1023و همکاران،  گراشی )خادمی شته باشدمتوسط جهانی دا باتوجهی  قابل

در  جهوانی ضوریب نفووذ بیموهمیانگین میلادی  0200(، در سال 1021طبق آخرین گزارش سالنامه آماری بیمه مرکزی )
درصد بوده است. در ایران نیز در هموین مودت  0های غیر زندگی برابر درصد و در بخش بیمه 2/0 های زندگی برابربخش بیمه

درصد بوده است. این  0/1های غیر زندگی درصد و در بخش بیمه 3/2های زندگی برابر مشابه، ضریب نفوذ بیمه در بخش بیمه
. بسویار پوایین اسوت گی در ایران نسبت به متوسط جهوانیهای زندبیمهپیرامون خصوص بیمه بهدهد که ضریب نفوذ نشان می
، حوق بیموه 1021سوال  پایوانتوا  1300دهد که طی ده سال گذشته یعنی از سوال های بیشتر این گزارش نشان میبررسی

ی داشوته اسوت و حق بیمه تولیدی کل صنعت )بخش زندگی و غیر زندگی( رشد بسیار نواچیزهای زندگی نسبت به تولیدی بیمه
بوه  1300درصود در سوال  0/10ی بخش زندگی به کل صونعت از به طوری که روند حق بیمه تولیدسپس منفی شده است، 

 55/10رشد منفی بیمه زندگی شروع شوده اسوت و از  1300رسیده است. با این حال، از سال  1302درصد در سال  53/15
ننود های معتبور مااین در حالی است که گزارش سازمانرسیده است.  1021درصد در انتهای سال  0/13درصد در این سال به 

گیران اقتصادی در سوطح ترین تصمیمکه به تعبیری یکی از اصلی5(0200سازمان توسعه و همکاری اقتصادی )او سی ای دی، 
دارای یوک نسوبت های زندگی به کول صونعت ، متوسط جهانی سهم بیمهده ساله دهد که در مدت مشابهجهان است نشان می

 10با سهم تقریباً  های زندگیدر بخش بیمهصنعت بیمه ایران دهد که درصدی است. این گزارش نیز نشان می 05تا  02 ثابت
ی سالنامه آماری بیمه مرکوزی آمارهامبتنی بر افزون بر این، ، با میانگین جهانی فاصله بسیار زیادی دارد. درصدی از کل صنعت

بوه  1302ناموه صوادر شوده در سوال بیمه 3053303بیموه زنودگی از  نامه صادر شده در بخوشتعداد بیمه ،1021در سال 
ایون مسوئله روی دهود. کاهش یافته است که کاهش چشمگیری را نشان می 1021نامه صادر شده در سال بیمه 1500023

و به اصولا  شدگان فسخ های زندگی صادر شده در چند سال اخیر توسط بیمهاین است که عمده بیمه نیز دیگری هم دارد و آن
بایود بوه انتهوا در بوه وجوود آورده اسوت.  در ایوران های زندگیای را برای بازار بیمهبازخرید شده است که وضعیت نگران کننده

گوزارش  بخشوی از استناد کورد کوه در به عنوان معتبرترین شرکت بیمه فعال در سطح جهان 6گزارش شرکت بیمه سوئیس ری
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به مقایسه بیمه زندگی در کشورهای در حال توسعه از جمله ایران با میانگین جهانی پرداختوه اسوت. در ایون زمینوه، سالانه خود 
 دهدو متوسط جهانی پرداخته است که نشان می رانیدر ا یسرانه زندگ مهیحق ببیمه مرکزی با استناد به این گزارش به مقایسه 

که  یدر حال رسیده است،دلار 12دلار به 2از  (1021 تا سال 1300)از سال  الس12طول در ایرانیان  یسرانه زندگ مهیحق ب
  دلار است. 350 در این مدت مشابه یمتوسط جهان
های زندگی در ایوران دهد دلایل اقتصادی، ساختاری، اجتماعی و آموزشی متعددی برای عدم توسعه بیمهها نشان میبررسی

افزودن بیمه زندگی به اثرگذاری بر تصمیم خانوار و  (. به طوری که1020)خندان و همکاران، و موانع پیش روی آن وجود دارد 
هوای های مالی صنعت بیمه از طریق بهبود ضریب نفوذ بیموه در جامعوه، بوه یکوی از چالشو رشد شاخص آنهاهای سبد هزینه

 یرفتوارحوزه اقتصواد  اتیادبدر این زمینه،  (1022 )نجار فیروزجائی و همکاران،است اساسی بازیگران صنعت بیمه تبدیل شده 
 نحووهو درک بینوی پیش لوذا،(. 0200، 1)گواتزرت و ریچول اسوتی ریفرد در معرض سووگ کی یریگمیکند که تصمیم دییتأ

 )هانایشوا واسوت  صونعت بیموهدر  ی فعالوکارهامهم در بقا و رشد کسب بر قصد خرید مشتری، گامی مؤثر عواملتأثیرگذاری 
ثر بر قصد خرید بیمه زندگی مطالعات اندکی به بررسی عوامل مؤ دهد کهبا این حال، مرور ادبیات نشان می (.0203، 2همکاران
هوای تفاوتای از این مطالعات مربوط به کشورهای توسعه یافته بوده اسوت. ایون در حوالی اسوت کوه اند و بخش عمدهپرداخته

کشورهای توسعه یافته و جوامع در حال توسعه وجود دارد که همگی بر قصد خرید بیمه  بسیاری بین درآمدی مذهبی، فرهنگی و
افزون بر این، با اینکه تحقیقاتی فراوانوی بور درک نیواز و اقنواع  .(1023گراشی و همکاران، )خادمی  زندگی تأثیر بسزایی دارند

در بازارهای کشورهای در حال توسعه تلاش چندانی بورای  امامردم به بیمه زندگی در اقتصادهای توسعه یافته انجام شده است، 
 این موضوع صورت نگرفته است و این نقصان حتی در ادبیات دانشگاهی کشورهای در حوال توسوعه نیوز قابول مشواهده اسوت

عه و دهد که آن چنان که شایسته است، به توسعملکرد صنعت بیمه در ایران نشان میهمچنین (. 0200، 3)سگودی و سیبیندی
؛ خوادمی گراشوی و همکواران، 1022و همکواران،  زاده طلاتپوه لیخلافزایش ضریب نفوذ بیمه زندگی توجه کافی نشده است )

 گوذارانبیمهممکن است با کمبود دانوش  مهیها در صنعت بیاز کاست یدهد که برخینشان م ریاخ قاتیتحقاز آنجا که (. 1023
ی مدیریت هاو سبک وهایها، سناریبه استراتژ ی بیمههاشرکترسد لذا به نظر می(، 0200، 4یکورتس و برد-لونا) مرتبط باشد

در ایون زمینوه، مطالعوات نشوان (. 2421)دوی،  نامه بیفزایدبه منظور خرید بیمه مشتریانی نیاز دارند که بر تمایل دیجد فروش
ای در کنار عواملی همچون اعتماد به بیمه، مزایا و ریسوک درک شوده محصوول بوا تقویوت نگورش مطلووب دهد سواد بیمهمی

کوه نگورش  یاکنندهمصرفنامه تأثیر بسزایی دارد. کنندگان به منظور قصد خرید بیمهکنندگان به بیمه بر آگاهی مصرفمصرف
بوه کننده . اعتماد مصرف(0210)ویدیگ و همکاران،  است شتریب از سوی وی آن دیدارد، احتمال خرنامه مهیه بنسبت ب یمطلوب
در موورد  ینگرش منف جادیو عدم اعتماد باعث ا فیکه درک ضع یاست، در حال نامهمهیبه ب مطلوبنگرش  یعلت اصل نیز بیمه

 یدر افوراد بورا زهیوانگ جوادیدر ا یاساس ینقش به بیمه کنندهاعتماد مصرف ،نامهمهیب دیدر مرحله خر. بنابراین، شودیمنامه مهیب
کننودگان مصرف مه،یب یذات تیبا توجه به ماه در حقیقت، .(0203، 5سیبیندی )کیوانوکا و کندیم فایا ایمهیاستفاده از خدمات ب

 یگوامتجربه خواهند کورد. هننامه بیمهشرکت ارائه دهنده و فروشندگان  و صنعت، محصول پیرامونرا  سکیاز ر یسطح همواره
)اعلائوی،  است نامهخرید بیمه سکیرکاهش  ی برایحل، اعتماد به عنوان راهقرار دارندنامطمئن  طیکنندگان تحت شراکه مصرف

کاهش اثور در  یاتیحو نقشی ( 0213، 6)لین و همکاران است هانامهمهیدر برخورد با ب یاساس یاعتماد عنصر بنابراین (.1021
 (.0200، 7)گنایولی و همکارانافراد دارد  یریگمیبر تصم سکیر

و  سوکیکنتورل ر ت،یوعودم قطع تیریمود ،خسارت دریافتمانند آن  یایمزاتا از کنند یم یداریها را خرنامهمهیبمشتریان 
 کنودیفوراهم مو هاناموهمهیب دیوخر یبرا یقابل توجه زهیانگ نامهمهیارزش درک شده از ب نی. بنابرابرخوردار شوندآرامش خاطر 
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از اطلاعوات و  افتهیبرناموه خووب توسوعه کو یوها مهارت، شامل دانش یامهیب سواددر این رابطه،  (.0201، 1)فانگ و کونگ
آمووزش ناموه خرید بیمه فراینددر  طرفینتعهدات  و مهیارزش ب سک،یر تیریمد یدر مورد ابزارها مشتریانکه به است مشاوره 

 (.0210، 2)لوین و همکواران شود منجر ایتحریک گرایشات مثبت بیمهبه  یرفتار یهایریسوگبا کاستن از تواند یو م هددیم
 مهیسطح مناسب پوشش ب اتخاذرابطه با در  تریاحتمالاً نقش مسئولانه ،بالاتر یامهیسواد ب دارایکه افراد شود استدلال می ،لذا

از  ی، تنها تعوداد کموایسواد بیمه تیاهم رغمیعل. با این حال، (0212)درایور و همکاران،  کنندیم فایاشان برای خود و خانواده
لوی و ؛ 0200، 3واتورز و همکواران) انودتوجوه کورده دیوخر ماتیآن بر تصوم ریو تاث ایمهیسواد ب ارزیابی یمطالعات به چگونگ

افوزون  (.0200، 5)کاروالهو و همکواران اندمتمرکز شده کنندگانمصرف یامهیسواد ب یریگبر اندازهصرفاً  و (0203، 4همکاران
قرار دارد و توجه بسیار کمی بوه مقولوه سوواد خود  ییهنوز در مراحل ابتدااین حوزه  اتیادبدر حال توسعه،  یدر کشورهابر این، 

)کواروالهو و لذا بسیار ضروری است که این حوزه مورد مطالعه بیشتر قورار گیورد  (.0200، 6)گاربا و همکاران ای شده استبیمه
ای کشوور آمریکوا ای در کشور ایران برگرفته از مطالعات نظام بیموهویژه اینکه ادبیات مربوط به سواد بیمهبه (.0200همکاران، 

 . (1300)سعیدپور و همکاران، است 
یافته، مطالعوات خصووص جواموع توسوعهدهد که اگرچه در متون خارجی بهنشان مینیز ی محققین پژوهش حاضر هابررسی

های زندگی صورت گرفته است، بوا ایون حوال، در ای مشتریان بر افزایش ضریب نفوذ بیمهبسیار خوبی پیرامون نقش سواد بیمه
ها بور حووزه بیموه ین تحقیقات داخلی انجوام شوده، بیشوتر توجوهبسیار کمی به این موضوع شده است و در بداخل کشور توجه 

بیمه زندگی بوه  رشتهغفلت صنعت بیمه کشور در این خصوص و عدم شناخت رفتار خرید مشتری در سلامت متمرکز شده است. 
رغم اینکه بیمه علیو حذف آن از سبد خانوار شده است. زندگی  عنوان یک محصول ناخواسته، منجر به کاهش ضریب نفوذ بیمه

های بسیار سودآور، کوم ریسوک و دارای زندگی علاوه بر ایجاد نوعی اطمینان خاطر و بهبود کیفیت زندگی مردم جامعه، از رشته
ایرانی به خریود  گذاربیمهبالا برای صنعت بیمه است، به دلایل اجتماعی، فرهنگی و به ویژه درآمدی، متقاعد کردن  گردش مالی
بر مبنای ضروریات و شرایط خاص بنابراین، های بیمه با آن مواجه هستند. ای است که شرکتنامه، بزرگترین مسئلهیمهاین نوع ب
مهوم بوه  زندگی، اد از مزایا و قصد خرید بیمهای در افزایش آگاهی افر، انجام مطالعه پیرامون نقش سواد بیمهکشور بیمه صنعت
بوا اسوتفاده از مودل  زنودگی موهیب دیوخرقصود کننده بر مصرف یامهیسواد ب ریتأث یدف بررسمطالعه با هاین  لذا،رسد. نظر می

ایون بورای و به دنبال پاسخ  باشدیم، مزایا و ریسک درک شده محصول و نیز نگرش مطلوب بر اعتماد نهاده شده یریگمیتصم
 «.دارد؟ ایرانی گذارانبیمهنامه زندگی در میان ای چه تأثیر بر قصد خرید بیمهسواد بیمه»سوال است که 

 مبانی نظری پژوهش

 ایسواد بیمه

نبوده و هموواره  یچرا که عقلان، است یادهیچیپ اریکار بس نانیو عدم اطم سکیر طیکنندگان در شرامصرف یریگمیدرک تصم
 تیحما یبرا یآگاهانه و راهکار یریگمیتصم دیبه عنوان کل یامهیاز بهبود سواد ب نیمحققاست. همراه  یرفتار یهایریبا سوگ

 یاموهیانود سوواد بعنووان نموده نیاز محقق یبرخ. (0210)لین و همکاران،  اندکرده ادیو آرامش خاطرشان  کنندگاناز مصرف
)گاربوا و  اسوت یرونویهوا، رفتارهوا و عوامول توانمندسواز مطلووب باز نگرش یابا مجموعه یشناخت یهاشامل دانش و مهارت

 فیوتعر یامهیاستفاده از خدمات ب وانتخاب  یلازم برا یهابه عنوان دانش و مهارت یامهیسواد بهمچنین، . (0200همکاران، 
، )کیوانوکوا و سویبیندی کنندگان اسوتمصورف یو رفاه مال یامهیاستفاده از محصولات ب رشیآن پذ ییکه هدف نهااست شده 

داشتن درک  ،یدر دست بررس یامهیو آگاه بودن و اطلاع از محصولات ب مهیدرک مفهوم ب یامهیگفت سواد ب توانیم. (0203
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اتخواذ و  موهیب یهانهیگز یابیارز یدانش و درک برا یریبه کارگ ییو توانا یمورد بررس نامهبیمهمعقول از خطرات تحت پوشش 
 .(0203)لی و همکاران،  درک شده سازگار باشد یهاسکیکه با ر یامهیب ماتیتصم

 

 اعتماد به بیمه

 است یمشتر یوفادار جادیا یبرا یعامل مهم انیاعتماد در رابطه بلندمدت با مشتر جادیتجارت است. ا کیو اساس  هیاعتماد پا
اطلاعوات  یگذارمجدد و به اشتراک دیخراقدام به فروشنده اعتماد کنند،  کیبه  مشتریاناگر (. 1023و همکاران،  محفوظ پور)

را اعموال  تیواسوت کوه اصول حسون ن یقرارداد مهیب(. 1023و همکاران،  سلطانی تاج آبادینمود ) خواهندخریداران  ریبا سا
بودون اعتمواد و  بول افشوا کننودطورف مقا یرا برا تیکند و به موجب آن هر دو طرف قرارداد موظفند تمام اطلاعات با اهمیم
از هور صونعت  شیب مهیصنعت بدهد که این نشان می. (0200)گنایولی و همکاران،  و ادامه داد میرا تنظ مهیتوان قرارداد بینم
نوامطلوب در  یادهند در صوورت وقووع حادثوهیقول م مه،یحق ب افتیدر یدر ازا رانگمهیبر اعتماد است. ب یمبتن یگرید یمال
ی، کوورتس و بورد-لونا) رندیبگ مهیب دیبه خر میاست که افراد تصم دیبع اریبس مه،یغرامت پرداخت کنند. بدون اعتماد به ب نده،یآ

 (.0200)کیوانوکا و سیبیندی،  کندیم فایانامه مهیب خرید یبرا زهیانگ جادیدر ا یاساس یکننده نقشاعتماد مصرف. لذا، (0200
 

 مزایای درک شده محصول

)کیوانوکوا و سویبیندی، شوود ، تعریوف میکننوده دارددر ذهون مصورف محصولکه ی به عنوان ارزش شده محصولمزایای درک
پردازنود، مزایوای ی که برای محصوول میپولدر قبال مردم  ایکند تا مشخص کند که آیم بیو نگرش را ترک تیواقعو ( 0203

کننوده بوه مصورف کیو محصول بورای درک شده توان گفت که مزایایبنابراین، می. ریخ ایآورند یخود را به دست م مورد نظر
درک . در صونعت بیموه مزایوای (0210)ویدیگ و همکاران،  بپردازد محصول کی یاست برا لیشود که او مایم لیتبد یمتیق

)کیوانوکا  شودیم فیتعرای مهیمحصول ب کی دیاو با خر تیبهبود وضع زانیکننده در مورد مبه عنوان باور مصرف محصول شده
. کننودخریوداری میو ...  سوکیر تیریخسوارت، مود دریافتمانند  یادیز یایمزا به دلیل هانامهمهیب افراد (.0203و سیبیندی، 

 از یشوتریکننودگان ارزش بکه مصورف یانزمو  کندیفراهم م آن دیخر یبرا یقابل توجه زهیانگ نامه،از بیمهدرک شده  مزایای
 (.0212، 1و گرونرت تزیلوبن) شودیم شتریب دی، احتمال خردرک کنند نامهمهیب
 

 ریسک درک شده محصول

و  محفووظ پوور) پرداخوت نیوآفلا دیوخر نوهیدر زم دیو رفتار خر حاتیترج ینیبشیبار به پ نیاول یدرک شده برا سکیمفهوم ر
کوه از  یکنندگان زمانرابطه معکوس دارد. مصرف دیدرک شده با قصد خر سکیکه ر دهدیمطالعات نشان م. (1023همکاران، 

کنندگان اطلاعوات محودود مصورف. (0203، 2)شارما و همکواران ارندمحصول ند دیبه خر یلیتما ستند،یمطمئن ن دیخر سکیر
 دارانیوخر یدرک شده برا سکی. ردیافزایمحصول م دیخر سکیو بر ر انجامدیمحصولات به عدم درک درست آنها م رامونیپ

 .(0210)ویدیگ و همکاران،  کندیم جادیا دیمحصول، ترد کی رامونیپ انیدارد و در ذهن مشتر یاساس تیاهم
 

 نگرش مطلوب

وهمکواران،  تیوزفهم فورد) باشود ینوام تجوار ای، خدمات کالا کیتواند یاست که م یش کیاز  یکل یابیارز کی انگرینگرش ب
 نیبه ا نیز نگرش نامطلوب. را دوست دارد محصولکننده معناست که مصرف نیبه ا محصولنگرش مطلوب نسبت به (. 1020
کننوده شوامل سوه عنصور بوا نگورش مصورف (.0201، 3)عزیز و همکواران را دوست ندارد محصولکننده که مصرف معناست

 یشو کیوکننده در مورد مصرف یباورهای. و قصد رفتار عواطفاست که عبارتند از: باورها،  انهیو سودگرا انهیگرالذت یامدهایپ
کننودگان نشان دهنوده احساسوات مصورف عواطف. (1022، قبادی لموکیری و اکب) دهدیاست که به آن نسبت م ییهایژگیو
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کننوده نگرش مصرفاست. بنابراین از بروز یک رفتار خاص  کنندهمصرفادراک قصد رفتاری نیز است.  صخا یش کینسبت به 
 (.0201، 2؛ یزید و همکاران0202، 1)مولر گذاردیم ریتأث قصد خریدبر  ماًیمستق

 

 قصد خرید

 اندهدیرسو جوهینت نیا است. محققان مختلف به هاوکارکسب و یابیبازار یهایاستراتژ ی موفقیتبرا یدیبه عنوان کلخرید قصد 
 به طور کلی،. (1021)روستا و همکاران،  مصرف کننده بالاتر است دیکننده بالاتر باشد، قصد خرکه هر چه سطح اعتماد مصرف

محصول  کی دیاحتمال خر زانیتواند میم دیقصد خر. است دیدرک شده مرتبط با رفتار مربوط به خر یامدهایشامل پ قصد خرید
آن  دیوخر یبورا بالاتر باشود،مشتریان در رابطه با یک محصول  دیچه قصد خر هرو  کند یریگکنندگان اندازهمصرف یرا از سو
است )فریرا  مشتریان رفتار ینیبشیپهای قابل اعتماد برای د بود. پس قصد خرید یکی از شاخصنخواه ترمصمم یا برند محصول

 یزیوربوه امکوان برناموهاسوت و کننودگان بوه محصوولات از نگورش مثبوت مصورف یناشو دیقصد خر (.0200، 3و همکاران
 (.1020)صناعی و همکاران،  اشاره دارد ندهیدر آ محصول کی دیدرخواست خر ایکنندگان مصرف

 

 پیشینه پژوهش

و  یاجتمواع تیوموقع ت،یشخصو ریتوأث( در پژوهشی بوه بررسوی 1023گراشی و همکاران )خادمی در بخش تحقیقات داخلی، 
بوا  یمعنوادار هرابطو یشناسوفهیوظکه  دنشان دانتایج به طور خاص، ی پرداختند. زندگ همیب دیبه خر لیشده بر تماادراک سکیر

کونش  تیودارد کوه در نها ریشده تأثادراک سکیبر ر گذارمهیب تیشخص یشناسگونه نیدارد. همچن یزندگ مةیب دیبه خر لیتما
رابطه معکووس  نیز یزندگ همیب دیبه خر لیشده و تماادراک سکیر نیب و  سازدیرا متأثر م یزندگ همیب افتیبه در لیدر تما یو

ادراک شده بور قصود  سکیسطح خدمات و ر ریتأث ( در تحقیقی به بررسی1023نجفی اصلی و همکاران ) معناداری وجود دارد.
یکی از نتایج این تحقیق نشان داد که ریسوک درک پرداختند.  از خدمات برخط از طریق نگرش استفاده استفاده از خدمات برخط

 ریتوأثپژوهشی بوه بررسوی ( در 1020دانش احمدی )فاده از خدمات برخط تأثیر معناداری دارد. شده بر نگرش مشتریان در است
ی تکنولووژ رشیبوا اسوتفاده از مودل پوذ نیآنلا دیبه خر میکننده در تصمادراک شده بر نگرش مصرف یایو مزا سکیاعتماد، ر

کنندگان بر نگرش آنها توأثیر توسط مصرفدرک شده  یایو مزا سکیاعتماد، رهای این محقق نشان داد که پرداخته است. یافته
( در 1020) دادبوهو  انیاخوان خرازکنندگان بر تصمیم خرید آنان تأیید شد. معناداری دارد. همچنین تأثیر معنادار نگرش مصرف

 نیوآنلا دیوو محصول بور نگورش و قصود خر یراحت مت،یکالا از قیجید انیدرک شده مشتر یایمزا ریتاثای به بررسی مطالعه
قصد خرید مشتریان گیری شکلو نگرش بر  گیری نگرشپرداختند. به طور خاص، نتایج نشان داد که مزایای درک شده بر شکل

 سوکیاعتمواد و ر ،یتجارت اجتماع( در پژوهشی به بررسی تأثیر 1020محمودی و مجدم ) آنلاین تأثیر مثبت و معناداری دارد.
 سوکیاعتمواد و ر ،یتجوارت اجتمواعهای این محققین نشان داد که پرداختند. یافته انیمشتر دیک شده بر نگرش و قصد خردر

ای بوه ( در مطالعوه1021نسویم پوور ) آنها تأثیر معنواداری دارد. دیقصد خر نگرش مشتریان بر و مشتریان درک شده بر نگرش
بررسی تأثیر اعتماد بر نگرش، ریسک درک شده و قصد خرید مشتریان پرداخته است. نتایج این تحقیوق نشوان داد کوه اعتمواد 

( در پژوهشوی بوه 1021اسفندی و اخووان خرازیوان )مشتری بر ریسک درک شده، نگرش و قصد خرید او تأثیر معناداری دارد. 
نتایج نشان داد که مزایوای  مشتریان پرداختند. دیبه خر لینگرش و تما یریگ در شکلو ابعاد آن درک شده  یایمزا ریثأتبررسی 

( در پژوهشی بوه بررسوی 1021حبیب اللهیان ) درک شده و همچنین ابعاد آن بر نگرش مشتریان تأثیر مثبت و معناداری دارند.
های یکی از یافتهپرداخته است.  اسنپ انیمشتر نیدر ب نیآنلا دیدرک شده بر قصد خر سکیاعتماد و ر ،درک شده مزایای ریثأت

 کیقبادی ملجیریقنامی زاده فلاحی و  این محقق نشان داد که اعتماد مشتری بر ریسک درک شده تأثیر منفی و معناداری دارد.
کننودگان نسوبت بر نگرش مصرف تیساشده وب درک تیفیدرک شده و ک یایاعتماد، مزا ریتاثدر تحقیقی به بررسی  (1022)

اعتماد و مزایای درک شده تأثیر مثبت و معناداری بر نگورش بوه  کیفیت درک شده، پرداختند. نتایج نشان داد که نیآنلا دیبه خر
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و عوامول  ای موهیسونجش سوواد بای به ( در مطالعه1300عبداللهی پور و همکاران )های آنلاین دارد. خرید مشتریان فروشگاه

 شودگانبیموه از درصود ۴۷ حودودهای آنها نشان داد که پرداختند. یافته لامیسلامت در شهر ا مهبی سازمان شدگان مهیمؤثر بر ب
 نووع سن، جنسیت، با سلامت بیمه زمینه در ایبیمه سواد بودند. برخوردار ایبیمه بالای سواد از ایلام شهر سلامت بیمه سازمان
بررسوی در تحقیقی بوه ( 1300) تابانو  یمرشدی تنکابن .داشت معنادار ارتباط شدگانبیمه درآمد و تحصیلات ای،بیمه صندوق

های ایون مطالعوه نشوان داد کوه مزایوای پرداختند. یکی از یافته رابطه بین عوامل پذیرش فناوری اطلاعات در بالندگی سازمانی
ابعاد سواد  ییشناسادر یک تحقیق کیفی به ( 1300) سعیدپور و همکاران درک شده بر نگرش افراد تأثیر مثبت و معناداری دارد.

شدند. در محوور دانوش، ابعواد شوناخت  یدر سه محور سازمانده هاپرداختند. یافته یرانیسلامت در جامعه ا ای در حوزه بیمهمهیب
از پوشوش  یبرداراطلاعات و خدمات و بهره یدر محور مهارت، ابعاد جستجو شده،مهیب فیاز حقوق و تکال یو آگاه سلامتمهیب
( در پژوهشی به ارزیابی نقوش سوواد 1302حسینی و همکاران )شدند.  ییشناسا ینفس، خودکارآمدبهو در محور اعتماد یامهیب

های این محققین نشان داد که سوواد های عمر پرداختند. یکی از نتایج بررسیای بر ترجیحات مشتریان به منظور خرید بیمهبیمه
  نامه تأثیر مثبت دارد.ای بر قصد خرید بیمهبیمه

 دیوبر اعتماد و قصد خر یامهیسواد ب ریتأث یبه بررس ی( در پژوهش0200) یکورتس و برد-لونادر بخش تحقیقات خارجی، 
 جوادیبر ا گذارانمهیب یامهینشان داد که سواد ب نیمحقق نیا قاتیحاصل از تحق جیپرداختند. نتا یمسافرت یهانامهمهیب انیمشتر

ای به بررسوی ( در مطالعه0200) 1گ و شاهنسی مثبت دارد. ریتأث نامهمهیب دیقصد خر تیو تقواعتماد آنها نسبت به فروشندگان 
درمانی پرداختند. نتوایج حاصول از تحقیقوات ایون نامه  مهیب دیبر قصد خر سکیسلامت، شهرت برند و نگرش ر مهیسواد ب ریتاث

کنندگان فمصورادراک شده  ریق ریسکطور مستقیم و نیز غیر مستقیم از طای، شهرت برند به محققین نشان داد که سواد بیمه
( در پژوهشی به بررسی تأثیر مزایای درک شده و سهولت استفاده 0200) 2تیومه و الفنسیاسبر قصد خرید تأثیر معناداری دارند. 

درک شده بر نگرش و استفاده واقعی کاربران از هوش مصنوعی در صنعت مد پرداختند. یکی از نتایج این تحقیق نشوان داد کوه 
ای با استفاده از نظریه رفتار ( در مقاله0200) 3مومینبوجاک و مزایای درک شده بر نگرش کاربران تأثیر مثبت و معناداری دارد. 

ای و اثورات زیرسواختی بوا نگورش و قصود خریود مشوتریان ریزی شده به بررسی ارتباط بین ریسک سلامت، سواد بیموهبرنامه
. همچنوین ای بر نگرش و قصد خرید مشتریان تأثیر معنواداری داردپرداختند. نتایج حاصل از این تحقیق نشان داد که سواد بیمه

به بررسی ارتباط بین مزایای ( 0200) 4چو و همکارانتأثیر ریسک سلامت بر نگرش مشتریان تأیید اما بر قصد خرید رد شد. بر 
های اکولوژیک پرداختند. نتایج نشان سبکننده از برچفروشان پوشاک استفاده درک شده، ابهام، اعتماد و قصد خرید در بین خرده

فروشان البسه، با تقویت مزایای درک شده و کاهش ابهام به تقویت قصد خریود به برچسب اکولوژیک خروده داد اعتماد مشتریان
درک شوده و  یایومزا ،یاعتمواد سوازمانتحقیقوی بوه بررسوی نقوش ( در 0200) 5کنود. بوورا و همکوارانمشتریان کموک می

پرداختند. به طور خاص یکی از نتایج نشان داد که  هااطلاعات در مورد واکسن یجستجوی بر در مقابل جمع یفرد یهاچارچوب
باعث افزایش مزایای درک شده در ذهن مشتری شده و مشتری جستجوی بیشتری بورای اعتماد به سازمان تولید کننده واکسن 
درک  سوکینقش ر یبررس( در پژوهشی به بررسی تأثیر 0203) 6المیا  و همکارانکند. کسب اطلاعات در مورد آن واکسن می

های هوشومند ، کیفیت خدمات و اثر اجتماعی بر نگرش مشتریان در استفاده از برناموهدرک شده و اعتماد درک شده تیشده، امن
بانکی پرداختند. برخی از نتایج این تحقیق نشان داد که ریسک درک شده و اعتماد درک شده بر نگرش مشتریان تأثیر معناداری 

در  موهیب شومولو اعتماد درک شوده بور  ایمهیارزش درک شده، سواد ب ریثأتبه بررسی ( 0203ی )کیوانوکا و سیبیند دردارند. 
ای، ارزش و اعتماد درک شده بر بهبود شمول بیمه تأثیر مثبت و معناداری اند و به این نتیجه رسیدند که سواد بیمهپرداخته اوگاندا
نقش سومندی بررسی  به عنوان متغیر میانجی، بر نگرش مشتریضمن مد نظر قرار دادن ( 0200عبدالهادی و همکاران ) دارند.

. به طور خاص نتایج نشان داد که ریسوک درک شوده بور نگورش متمرکز شدند آنان بر قصد خریدمشریان  و ریسک درک شده
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بور موؤثر ژوهشی به بررسی عوامول در پ( 0201) 1مأمون و همکارانمشتری و نگرش مشتری بر قصد خرید تأثیر معنادار دارد. 
ای و یی پرداختند. به طور خاص، نتایج نشان داد که سواد بیمهایبزرگسالان شاغل مالز انیدر م ی(درمانسلامت ) مهیبقصد خرید 

با در نظر گورفتن نقوش ( 0201عزیز و همکاران )نگرش مشتریان به بیمه سلامت بر قصد خرید مشتریان تأثیر معناداری دارد. 
که اعتمواد درک شوده  ندپرداختند و نشان داد یریگمیبر رفتار تصم یبا نام تجار ییآشنا ریتأث یاعتماد و نگرش به بررس یانجیم

پرداختنود.  نیوآنلا دیودر قصد خر لیعوامل دخ یبه بررس( 0201یزید و همکاران ) دارد. یمثبت و معنادار ریبر نگرش افراد تأث
ل و موئسوا-پوالائو دارد. یمثبوت و معنوادار ریتوأث نیوآنلا دیوبر نگرش و نگرش بر قصود خر نینشان داد که اعتماد آنلا جینتا

کنندگان موواد غوذایی در دوره ای به بررسی تأثیر ریسک درک شده بور نگورش و رفتوار مصورفدر مطالعه (0201) 2همکاران
ک درک شده بر نگرش مشتریان و نگرش مشتریان بر قصد خرید تأثیر معنادار گیری کرونا پرداختند. نتایج نشان داد که ریسهمه
درک شده بر نگرش  مزایایمقرون به صرفه و  دیدرک شده، خر سکیردر پژوهشی به بررسی نحوه تأثیر ( 0202گومولیا ) دارد.
درک  مزایوایکه ریسک درک شوده و پرداختند و نشان دادند  کودکان یبرا زاتیو تجه یباز اجاره اسباب رشیپذ یبرا یمشتر

( در تحقیقی با در نظر گورفتن نقوش میوانجی 0202) 3نارادیتا و همکاران شده بر نگرش مشتریان تأثیر مثبت و معناداری دارد.
مزایا و ریسک درک شده به بررسی تأثیر اعتماد مشتری بر قصد استفاده مجدد از خدمات پرداخوت موبوالیلی پرداختنود و نشوان 

( به بررسی عوامول اثرگوذار بور 0202) 4و کولبه هونترکه لعتملد مشتری بر مزایا و ریسک درک شده تأثیر معناداری دارد.  دادند
مثبوت  ریتوأث نیآنلا دیدرک شده دارد و بر قصد خر سکیاعتماد رابطه معکوس با رقصد خرید آنلاین پرداختند که مشخص شد 

اثورات چهوار عامول  یبوه بررسو( 0202موولر )شوود. مشتریان می دیقصد خرموجب تضعیف درک شده  سکیرهمچنین دارد. 
هوا بوه ادراک شوده سواکنان، اعتمواد آن هیوعودالت رو یعنویتوسعه شبکه برق،  یهانسبت به پروژه ینگرش عموم کنندهنییتع
نشوان داد کوه اعتمواد بور نگورش  جیشان پرداخت. نتواشدهدرک یایو مزا سکیانتظارات ر ،یزیردر روند برنامه لیدخ گرانیباز

( 0210ویودیگ و همکواران ) .شودیختم م انیمشتر یسکیاعتماد به کاهش انتظارات ر نیدارد. همچن یمثبت راتیتأث انیمشتر
به  مهیبه ب انیاعتماد و نگرش مطلوب مشر زیدرک شده محصول و ن سکیو ر ایمزا یانجیبا در نظر گرفتن نقش م یادر مطالعه

ریسوک و  موه،یبر اعتمواد بوه ب یامهینشان داد سواد ب جیاند. نتاپرداخته یشخص یهامهیب دیبر قصد خر مهیسواد ب ریتأث یبررس
 ریتوأث یبوه بررسو( 0210) 5ژانگ و همکاران دارد. یمعنادار ریتأث مهیب به ینگرش مطلوب مشتر و درک شده محصول مزایای

  درک شده دارد. سکیدر کاهش ر ییخودکار پرداختند و نشان دادند که اعتماد نقش بسزا یخودروها رشیعوامل موثر بر پذ
 

 توسعه فرضیات و مدل مفهومی پژوهش

 ظرفیوتچوارچوب  توضیح ارتباط بین متغیرهای پژوهش استفاده کرده است. اول، یبرا اییهچند نظر کردیرو کیمطالعه از  نیا

رابطوه  تبیوین برای (8795، 9)فیشبن و آجزن 8و نظریه کنش مستدل (2441، 7)کیم و همکاران بر اعتماد یمبتن 6افتهیتوسعه
 یزموانیافته، بور اسواس چوارچوب ارزش توسوعه به کار گرفته شود.با نگرش، قصد خرید و مزایا و ریسک درک شده اعتماد  نیب
خود عمول کورده و  داتبه سرعت به تعه ایمهیبخدمات دهندگان که ارائه نامه سوق دادمشتریان را به سمت خرید بیمهتوان یم

 یریپذسکیر مزایا و نیتضم یبرا نیطرف نیب یتعهد مال کی مهیب نکهیبا توجه به ا در این زمینه،عمل کنند.  ستهیمنصفانه و شا
ای کموک کنود دهندگان خدمات بیموهتواند به ایجاد یک نگرش مثبت نسبت به ارائهکه می توافق است یاتیح هیاست، اعتماد پا

در  تردهطور گس به بر اعتماد یمبتن افتهی توسعه ظرفیتچارچوب این قابل ذکر است، اگرچه (. 2487، 10الدین و همکاران)محی
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)کیوانوکوا و  نشوده اسوت شیآزموا موهیب نوهیدر زماموا (، 2422، 1)چین و همکواران به کار گرفته شده است یابیمطالعات بازار

، دارنود اریکه در اخت یها بر اساس اطلاعاتفرض استوار است که انسان نیبر اتدل ساز طرفی، نظریه کنش م(. 2421سیبیندی، 
 اتیوخاص فروشنده( منجور بوه ن یهایژگیاعتماد )ادراکات از و یکند که باورهایم انیب نظریه نیا. رندیگیم یمنطق ماتیتصم

پژوهش  نیاساس، ا نیبر ا(. 8795)فیشبن و آجزن،  گذاردیم ریمرتبط با اعتماد تأث یشود که به نوبه خود بر رفتارهایاعتماد م
با نگرش، مزایا و ریسک درک شده محصول و قصد خریود اسوتفاده نمووده اسوت.  اعتماد نیرابطه ب نییتب این دو نظریه برایاز 

بر اسواس  به کار گرفته شد. (8798) 3بندورا 2قصد خرید، نظریه یادگیری اجتماعیو  ایمهیسواد ب نیرابطه ب حیتوض یبرادوم، 
 یاجتمواع یریادگی هینظر شود.میکسب  گریکدیو مشاهده  دیتقل ،یسازمدل قیافراد، دانش از طر یبا تعامل اجتماعاین نظریه، 

 قصود خریودراسوتا،  نیودر ا. ردیگیدر نظر م یآموخته شده اجتماع یهایژگیها و رفتارها را به عنوان وها، نگرشدانش، مهارت
 یهوا و رفتارهواشهوا، نگرخود که به دانش، مهارت انیشود که افراد با مشاهده و تعامل با همتا تیتقو تواندیم یزمان نامهمهیب

دهود. یرا ارائوه مو یسه جنبه اصول یاجتماع یریادگی هیرا کسب کنند. نظر ایمهیلازم اعتقاد دارند و به آنها اعتماد دارند، سواد ب
 رییوتغ ،یاجتماع یریادگی هیکه در نظر شودمیاساس، فرض  نیبر ای. دیتقل یریادگیمدل شده و  یریادگی ،یامشاهده یریادگی

افوراد بوا تعامول در  ،یاجتماع یریادگی هیرو، با اقتباس از نظر نی. از ادهدیشده رخ م یسازمجدد مدل یاجبارها قیرفتار از طر
 رییوتغبه طور مثبت  مهینسبت به ب راکنند و نگرش و رفتار خود یرا کسب م ایمهیب سوادآن  قیو از طر شدهآشنا  مهیبا ب جامعه

 (.2421سیبیندی، )کیوانوکا و  دهندیم
 

 مهیبر اعتماد به ب یامهیسواد ب ریتأث

. این عودم دانوش شودیم هانامهمهیب یقرارداد طیشرا در یضرور ریشک غ جادیباعث ا ایبیمه فاقد سوادافراد  یرفتار یریسوگ
)کووبیتزا و  کنودیتوار موتیوره و  ناموهخرید بیمهتصور فرد را در مورد  مه،یبقرارداد مشروط  طیشراو  زبان ه شدندیچیبا پکافی، 

دهند که میان عمده تحقیقات نشان می و آرامش خاطر است. آگاهانه یریگمیتصم دیکل ،ایبیمهبهبود سواد (. 2424، 4همکاران
ای لازم برخوردار هسوتند، بوا گیری مشتریان رابطه مثبتی وجود دارد و افرادی که از سواد بیمهای و اطمینان از تصمیمسواد بیمه

و ( 2487ن )(. تحقیقات ویودیگ و همکوارا2421کنند )کیوانوکا و سیبیندی، نامه خریداری میاعتماد بیشتر و تردید کمتر بیمه

است. لذا فرضیه اول پوژوهش قابول طور   مؤثراعتماد به بیمه  برای دهد سواد بیمهنیز نشان می( 2420کورتس و بردی )-لونا
 است: 

H1. ای مشتریان بر اعتماد آنها نسبت به بیمه تأثیر مثبت داردسواد بیمه. 

 درک شده و نگرش مطلوب سکیر ی درک شده،ایبر مزا یامهیسواد ب ریتأث

گوذارد توأثیر می موهیبو قصد رفتاریشان هنگوام خریود  ، نگرش افراد به بیمهمحصولدرک شده  و ریسک ایبر مزا یامهیسواد ب

از  یعودم آگواهمنجور بوه  کنندهمصرفای دهد که فقدان یا پایین بودن سواد بیمه(. این نشان می2487)ویدیگ و همکاران، 

سوواد (. وجوود 2422شوود )گاربوا و همکواران، می یریگمیتصم در یریو سوگدرباره محصول  یدانش ناکاف، مهیب یهااستیس
داشوتن درک معقوول از همچنوین بوه . شودمی یامهیمحصولات بمزایای و اطلاع از  مهیدرک مفهوم بمناسب منجر به  یامهیب

درک شده  یهاسکیکه با رای مهیب یهانهیگز یابیارز یبرامشتری دانش  یریبه کارگ یینامه و توانامهیخطرات تحت پوشش ب

توانود از طریوق تعودیل ای می(. بنابراین، وجود سطح مناسبی از سواد بیموه2487کند )لین و همکاران، ، کمک میسازگار باشد

بر  (2420)سینگ و شاه،  درک شدهو کاهش ریسک  (2420)بورا و همکاران،  نگاه مشتریان ضمن افزایش درک آنها از مزایا

. (2420؛ بوجواک و موومین، 2487)ویدیگ و همکواران،  ای تأثیر بسزایی داشته باشدنگرش مطلوب آنان از محصولات بیمه
 د:یگردهای دوم تا چهارم مطر  فرضیه پس

                                                 
1. Chin, Harris & Brookshire 

2. The social learning theory 

3. Bandura 

4. Kubitza, Hofmann & Steinorth 
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H2 .نامه تأثیر مثبت دارد.ای مشتریان بر مزایای درک شده توسط آنها از بیمهسواد بیمه 
H3. نامه تأثیر منفی دارد.ای مشتریان بر ریسک درک شده توسط آنها از بیمهسواد بیمه 
H4. نامه تأثیر مثبت دارد.ای مشتریان بر نگرش مطلوب آنها از بیمهسواد بیمه 

 ای بر قصد خریدتأثیر سواد بیمه

دهند. اما افوراد بوا آگواهی از کمی نشان می مردم معمولاً به خرید محصولاتی که وضو  کاربردی کمتری برای آنها دارد، علاقه

(. در این زمینه، با بهبود وضعیت سوواد 8171دهند )حسینی و همکاران، جزئیات محصول تمایل بیشتری به خرید آن نشان می
مطوابق بوا  نامه موورد نیواز خوود راهای زندگی را بشناسند، بیمههای اصلی بیمهکنندگان قادر خواهند بود ویژگیای، مصرفبیمه

دهود اگور موردم به طور کلی، ادبیات این حوزه نشوان می. شرایط فعلی و آتی خودشان ارزیابی نمایند و اقدام به خرید آن نمایند

؛ گاربوا و همکواران، 2487کنند )ویدیگ و همکواران، های زندگی داشته باشند، اقدام به خرید آن مینامهشناخت کاملی از بیمه
دهد نیز نشان می (0200( و بوجاک و مومین )0200، سینگ و همکاران )(0201نتایج مطالعات مأمون و همکاران ) (.0200

 شد: طر لذا فرضیه پنجم  شود.ای موجب تقویت قصد خرید میکه سواد بیمه
H5 .نامه تأثیر مثبت دارد.ای مشتریان بر قصد خرید بیمهسواد بیمه 

 درک شده و نگرش مطلوب سکیر درک شده،ی ایاعتماد بر مزا ریتأث

 یذات تیبا توجه به ماه .(8044، کیقبادی ملجیری)قنامی زاده فلاحی و  دارد آنها نگرشدر  ینقش مهم کنندگاناعتماد مصرف

( 2428)عزیوز و همکواران، شوود یمطور  مو سوکیر تعدیل یبرا یاعتماد به عنوان راه حلگیری، و وجود ریسک تصمیم مهیب

(. 2424ونتره و کولبوه، ؛ 2487ژانگ و همکاران، کند ) ریپذسکیر را انیمشتر ودرک شده را کاهش  خطراتتواند یاعتماد م

 یاساس ینقش( و 2424مولر، ؛ 8048؛ حبیب اللهیان، 8048نسیم پور، دارد ) دیدرک شده خر سکیبر ر یمنف ریاعتماد تأث لذا
گوذارد و عاملی است که بر مزایای درک شده محصول توأثیر مثبوت می کندیم فایا مهیاستفاده از خدمات ب یبرا زهیانگ جادیدر ا

غیور و  میمسوتق ریتوأث(. در ادبیوات بوا اشواره بوه 2420چو و همکاران، ؛ 2421بورا و همکاران، ؛ 2424)نارادیتا و همکاران، 

عزیوز و ؛ 8042؛ محموودی و مجودم، 8048دانش احمدی، افراد نسبت به یک محصول یا شرکت ) اعتماد بر نگرشمستقیم 

؛ یزیود و 2424؛ موولر، 8048نسویم پوور، (، از آن به عنوان ایجاد کننده یک نگرش مثبت یاد شوده اسوت )2428همکاران، 

 زیر است: های ششم تا هشتم به شر  (. لذا فرضیه2421؛ المیا  و همکاران، 2428همکاران، 
H6 .نامه تأثیر دارد.اعتماد مشتریان بر مزایای درک شده از بیمه  

H7 .نامه تأثیر منفی دارد.اعتماد مشتریان بر ریسک درک شده از بیمه 

H8. نامه تأثیر دارداعتماد مشتریان بر نگرش مطلوب آنها نسبت به بیمه. 

 درک شده بر نگرش مطلوب سکیو ر ایمزا ریتأث

درک شوده  یایومزا(. 2421)کیوانوکوا و سویبیندی،  است ماتیثر بر تصمؤم یدیاز عوامل کل یکی محصولدرک شده  یایمزا
)ویدیگ و همکواران،  نمایدینگرش مثبت کمک م یریگبه شکل، کنندگانمصرف یقابل توجه برا یهازهیانگبا ایجاد محصول، 

 ؛1021اسفندی و اخوان خرازیان، ) دارد اشارهکننده نگرش مصرفبهبود در  درک شده یاینقش مزابه  یقبل قاتیتحق (.2487

؛ استیومه و الفنسوی، 2424؛ گومولیا، 8042؛ اخوان خرازیان و دادبه، 8177مرشدی تنکابنی و تابان، ؛ 8042دانش احمدی، 

 دندار یرابطه منف انیمشتربا نگرش است و  دینسبت به خر منفینگرش  یاحتمال اریمعدرک شده محصول نیز  سکیر(. 2420

(، نجفوی اصولی و همکواران 8042(، محموودی و مجودم )8042دانش احمدی ) نتایج مطالعات (.2421و همکاران،  المیا )

بر نگورش  دهد ریسک درک شدهنیز نشان می( 2422( و عبدالهادی و همکاران )2428ساموئل و همکاران )-پلائو(، 8041)
 گردد: مطر  میبه شر  زیر های نهم و دهم پژوهش شود. بنابراین فرضیهموجب تضعیف نگرش افراد میتأثیر منفی دارد و  افراد
H9. نامه تأثیر مثبت دارد.مزایای درک شده بر نگرش مطلوب مشتریان به بیمه 

H10. نامه تأثیر منفی دارد.ریسک درک شده بر نگرش مطلوب مشتریان به بیمه 
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 دینگرش مطلوب بر قصد خر ریتأث

. اگر افراد نگرش مثبتی در مورد یک محصوول داشوته استقصد خرید در آنان  ی ومشتر یرفتار اتین شکل دهنده افراد نگرش

دهد نگرش مثبت افراد به محصولات تحقیقات نشان می(. 8042)اخوان خرازیان و دادبه، باشند، اقدام به خرید آن خواهند نمود 

؛ 2428یزیود و همکواران، ؛ 2428موأمون و همکواران، ؛ 8042محموودی و مجودم، قصد خرید در آنها است )محرک اصلی 

 یازدهم پژوهش طر  شد: (. لذا فرضیه2422عبدالهادی و همکاران، 
H11. نامه بر قصد خرید آنها تأثیر مثبت داردنگرش مطلوب مشتریان نسبت به بیمه. 

 ترسیم گردید: 8شکل ها عنوان گردید، مدل پژوهش مطابق توجه به روابط احتمالی بین متغیرهای پژوهش که در فرضیهبا 
 

 

 . مدل مفهومی پژوهش1شکل 

 

 پژوهش روش
مشوتریان  آن دسته از قیتحق یجامعه آمار. استپیمایشی -توصیفی یماهیت و روش دارایکاربردی و  مخاطب هدف، مطالعه از نظراین 

نفور  71625 اند که مبتنی بور پایگواه داده شورکت،نامه زندگی خریداری نمودهبیمه 8042شرکت بیمه سرمد بودند که در طول سال 

نفر تعیین شد. با توجه به در اختیوار داشوتن لیسوت مشوتریان،  110مورگان -حجم نمونه با استفاده از جدول کرچسیحداقل باشند. می
ای، اعتمواد بوه های استاندارد سواد بیمهشامل پرسشنامه گیری تصادفی سیستماتیک استفاده نمودند. ابزار پژوهشنهمحققین از روش نمو

 6(، ریسک درک شده محصول شوامل 2487)ویدیگ و همکاران،  لؤاس 1مطلوب با نگرش سؤال و  0ه و قصد خرید هر کدام با بیم

وین ( بوود. پوس از تود2445، 2سؤال )بوسماس و بومگارتنر 6شده محصول شامل و مزایای درک  (2445، 1سؤال )دلوچینو و اسمیت
های زندگی و سپس دو نفر از اساتید دانشگاهی ارسوال شود. سه خبره مسلط به انگلیسی و فعال در زمینه بیمهپرسشنامه، ابزار تحقیق به 

پرسشنامه به صورت آنلایون  089پرسشنامه ارسالی،  554از  با اعمال اصلاحات لازم روایی محتوا تأیید گردید. در طول دوره پیمایش،

تعوداد حالت مطلووب نسوبت با توجه به اینکه تحلیل شد. پرسشنامه  117 تفاوت،های مخدوش و بیگردآوری گردید که با حذف پاسخ

 کیو یهاافتوهیو اعتبوار  نانیاطم تیقابل باشد تابرابر  5 باید برابر و حداقل مقدار قابل قبول 84ها به تعداد گویه پرسشنامه آماده تحلیل

دهد این پوژوهش است و نشان میبرابر  80بالای این نسبت  پژوهشدر این  (،4248، 3)هیر و همکاران حفظ شود یمطالعه نظرسنج
ها وتحلیل مودل و تعمویم یافتوهو قابلیوت اطمینوان لازم بورای شوروع تجزیوه فاقد سوگیری عدم پاسخ است. بنابراین پیمایش از اعتبار

. برای آزمون مدل پژوهش نیز با ه استتحلیل شد 26نسخه  SPSSافزار شناختی پژوهش با نرمهای جمعیتدادهبرخوردار است. 

                                                 
1. DelVecchio & Smith 

2. Bosmans & Baumgartner 

3. Hair, Black, Babin & Anderson 
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در گوام اسوتفاده شود.  1نسخه  PLS Smartافزار از مدلسازی معادلات ساختاری و نرم (2422) 1سارستد و همکاران پیروی از

 قالوب سوهدر  تحقیق. سپس مدل باشند 9/4شود حداقل  لاطمینان حاصتا  اول، مقادیر بار عاملی بارهای عاملی ارزیابی گردید
گیری از طریق ارزیابی پایایی و روایی )شوامل روایوی همگورا و روایوی واگورا( و مورد بررسی قرار گرفت. اول، مدل اندازه بخش

کنندگی بینیهای پیشگیری بررسی شد. در مرحله دوم، بر مدل ساختاری تمرکز شد. در این بخش ابتدا قابلیتکیفیت مدل اندازه
 ارزیابی شد. در گام سوم نیز مدل کلی پژوهش یت مدل ساختاری آزمون شدند. ها و کیففرضیهمدل بررسی شد. سپس 

 

 های پژوهشیافته

 ارائه شده است.  8در جدول دهندگان شناختی پاسختحلیل اطلاعات جمعیت

 (=383n) دهندگان به پرسشنامه. خلاصه اطلاعات توصیفی پاسخ1جدول 

 فراوانی شرح ویژگی ویژگی فراوانی شرح ویژگی ویژگی

 جنسیت
  023 آقا

 تحصیلات

 20 کاردانی و کمتر

 123 کارشناسی 120 خانم

 سن )سال(

 02 کارشناسی ارشد 02 و کمتر 32

 00 دکتری 105 02تا  31

 30 مجرد وضعیت تأهل 03 52تا  01

 313 متأهل 00 52بیشتر از 

 

گیری پژوهش در حالت تخمین ضرایب استاندارد پرداخته که در آن ارتباط بین متغیرهوای به نمایش مدل اندازهنیز  2شکل 
 ها بررسی شده است. پنهان با گویه

 

 
 (در حالت تخمین ضرایب استاندارد)مدل پژوهش پژوهش گیري اندازه. مدل 2شکل 

دو  هاافوزون بور ایون، بوه ازای تموامی سوازه. به دست آمود 3/2 از بیشترها بار عاملی تمامی گویه 0مبتنی بر نتایج جدول 
شواخص . شودتأییود گیری مودل انودازهپایوایی به دست آمد. بدین وسیله  3/2بالاتر از و پایایی ترکیبی  آلفای کرونباخ شاخص

 نیز گیری پژوهشرای مدل اندازهروایی همگبه دست آمد. لذا  5/2ها بالاتر از میانگین واریانس استخراجی نیز برای تمامی سازه

                                                 
1. Sarstedt, Ringle & Hair 
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 تأیید شد.

 گیري. نتایج بار عاملی، پایایی و روایی همگراي مدل اندازه2جدول 

بار عاملی  متغیرها

 هاگویه

آلفاي 

 كرونباخ

پایایی 

 تركیبی

میانگین واریانس 

 استخراجی

 ایسواد بیمه
220/2 -

010/2  
200/2 203/2 350/2 

 مزایای درک شده محصول
220/2-

302/2 
013/2 020/2 002/2 

 اعتماد
022/2-

210/2 
222/2 030/2 300/2 

 ریسک درک شده محصول
213/2-

321/2 
250/2 013/2 522/2 

 نگرش مطلوب
231/2-

223/2 
352/2 013/2 030/2 

 قصد خرید
201/2-

223/2 
203/2 013/2 315/2 

. همچنین کیفیوت مودل سنجیده شد. و تأیید گردید. لارکر-فورنل گیری با معیارروایی واگرای مدل اندازه 3مبتنی بر جدول 
عنی ضعیف، متوسط و قوی مقایسوه شود. ی 35/2و  15/2، 20/2با سه مقدار بررسی شد  گیری با شاخص اشتراکی سازهاندازه
 به خود برخوردار هستند.های مربوط بینی سازهها از کیفیت خوبی در پیشهای این بخش به خوبی نشان داد که تمامی گویهیافته

 

 روایی واگرانتایج بررسی . 3جدول 

شاخص  متغیرها

 اشتراكی سازه

 لاركر-ماتریس فورنل

1 2 3 4 5 6 

 ای( سواد بیمه1
015/2 200/

2 
     

( مزایوووووای درک شوووووده 0
 محصول

030/2 520/
2 

230/
2 

    

 ( اعتماد 3
022/2 032/

2 
055/
2 

200/
2 

   

( ریسوووووک درک شوووووده 0
 محصول

303/2 050/
2 

032/
2 

005/
2 

303/
2 

  

 ( نگرش مطلوب5
001/2 020/

2 
020/
2 

525/
2 

020/
2 

201/
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کنندگی مدل ساختاری پژوهش از طریق معیوار واریوانس بینیهای پیشقابلیت 0جدول  طبقگیری، پس از تأیید مدل اندازه
بینی ضعیف، یعنی دقت پیش 03/2و  33/2، 10/2با سه مقدار  𝑅2گیسر بررسی شد. مقایسه -استون 𝑄2و  (𝑅2)تبیین شده 

بینی رفتار برای متغیرهای مزایای درک شده محصول، اعتماد  و قصد خرید بالاتر از متوسوط و متوسط و قوی نیز نشان داد پیش
 مدل ساختاری برای بررسی کیفیت همچنین، برای متغیرهای ریسک درک شده محصول و نگرش مطلوب نزدیک به قوی است.

بوه  35/2و  15/2، 20/2با سوه مقودار استون و گیسر بهره گرفته شد. مقادیر به دست آمده برای این شاخص  𝑄2 از شاخص
 بود.زای پژوهش قوی متغیرهای درونرفتار بینی کیفیت پیششد.  قوی مقایسهکیفیت متوسط و کیفیت کیفیت ضعیف، ترتیب 

 

 ی مدل ساختاري پژوهشبینی كنندگ. مقادیر پیش4جدول 
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 𝑹𝟐 𝑸𝟐 نقش متغیرها در مدل متغیرهاي پژوهش
 - - برونزا ایسواد بیمه

 012/2 525/2 درونزا مزایای درک شده محصول

 301/2 303/2 درونزا اعتماد 

 035/2 033/2 درونزا ریسک درک شده محصول

 003/2 002/2 درونزا نگرش مطلوب

 300/2 553/2 درونزا قصد خرید

 

 
 (پژوهش در حالت معناداري ضرایب استاندارد)مدل  ساختاري پژوهش . مدل3شکل 

 %00 و %05سوطح اطمینوان  ها به ترتیوب درفرضیه ±52/0و  ±00/1با قرار گرفتن مقادیر فاصله اطمینان خارج از بازه 
. بوا ارائه شده اسوت 5پژوهش در جدول  یهاهیفرض یابیمربوط به ارز جینتا(. 0213گیرند )هیر و همکاران، مورد تأیید قرار می

 اند.شده دییتأ %00 نانیپژوهش در سطج اطم یهاهیفرض ی، تمامtو آماره  ریمس بیضرا یبه دست آمده برا ریمقادتوجه به 
 

 هاي پژوهش. نتایج آزمون فرضیه5جدول 

 نتیجه tآماره  ضرایب مسیر  هاي پژوهشفرضیه

H1ای . سواد بیمه تأیید فرضیه 002/15 032/2 اعتماد 

H2ای . سواد بیمه تأیید فرضیه 020/3 100/2 مزایای درک شده محصول 

H3ای . سواد بیمه تأیید فرضیه 001/5 -021/2 ریسک درک شده محصول 

H4ای . سواد بیمه تأیید فرضیه 230/5 321/2 نگرش مطلوب 

H5ای . سواد بیمه فرضیهتأیید  022/5 311/2 قصد خرید 

H6 اعتماد . تأیید فرضیه 000/13 002/2 مزایای درک شده محصول 

H7 اعتماد . تأیید فرضیه 135/10 -522/2 ریسک درک شده محصول 

H8 اعتماد . تأیید فرضیه 310/3 120/2 نگرش مطلوب 

H9 مزایای درک شده محصول . تأیید فرضیه 300/0 103/2 نگرش مطلوب 

H10 ریسک درک شده محصول . تأیید فرضیه 021/0 -053/2 نگرش مطلوب 

H11 نگرش مطلوب . تأیید فرضیه 300/0 000/2 قصد خرید 
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و ریشوه  (GOF)آزمون نکوئی بورازش از طریق محاسبه دو شاخص کیفیت مدل کلی پژوهش  0همچنین مطابق با جدول 
 محاسبه و نکوئی برازشدر این چارچوب، شاخص . مورد ارزیابی قرار گرفت (SRMR)مانده استاندارد شده میانگین مربعات باقی

قووی  حیث مدل کلوی پوژوهشکه از این  به ترتیب یعنی ضعیف، متوسط و قوی مقایسه شد 30/2و  05/2، 1/2با سه مقدار 
 شده و کیفیت مدل کلی پژوهش تأیید گردید. 22/2نیز کمتر از  SRMRبود. همچنین مقادیر آزمون 

 
 كنندگی مدل كلی پژوهشبینیهاي پیش. شاخص6جدول 

 نتیجه هاآزمون

SRMR 
Estimated Model 200/2 

Saturated Model 200/2 

GOF GOF = √AVE̅̅ ̅̅ ̅̅ × R2̅̅ ̅ 000/2 

R2̅̅ ̅= 501/2  AVE̅̅ ̅̅ ̅̅ = 000/2  

 

 گیری و پیشنهادهانتیجه
دارد و  یمودت و بلندمودت متفواوتکوتاه یامودهایپ و ها، خطورات و شووکخانواده و اجتماع ،یفرد سطحدر نامه مهیبخرید عدم 

سولامت و  شورفتیماننود پ ،یو بر توسعه انسان بکشاندقابل توجه، خانوارها را دوباره به فقر  یبار مالتحمیل ممکن است پس از 
حلی برای این ند راهتواکه می و آرامش خاطر است آگاهانه یریگمیتصم دیکل ایبیمهبهبود سواد . از آنجا که بگذارد ریآموزش تأث

 دیوکننودگان بور قصود خرمصورف یاموهیسوواد ب میمستق ریو غ میمستق ریتأث یبررسحاضر به مطالعه مشکلات باشد، بنابراین، 
 ظرفیوتچوارچوب  بوا تکیوه بورمودل جوامع  کیواثر،  ییشناسا یبرا پرداخت. ایرانیکنندگان مصرف نهیدر زم نامه زندگیبیمه

نظریوه یوادگیری اجتمواعی بنودورا  و (8795( و نظریه کنش مسوتدل فیشوبین و اجوزن )2441کیم و همکاران ) افتهیتوسعه
متغیرهوای اعتمواد بوه  قیاز طر میمستق ریو غ میمستق رطوکنندگان بهمصرفای سواد بیمه ریتا تأث شدتلاش  و جادیا( 1031)

. در های زنودگی موورد ارزیوابی قورار گیوردناموهمهیبقصد خرید ه نگرش مطلوب آنها نسبت ب و شده درک مزایا و ریسک بیمه،
 یهمخووانمشوابه مطالعات  ریسا یهاافتهی او ب اندمعنادار و تأیید شده هاهیکه همه فرض دادنشان  قیتحق نیا یهاافتهیمجموع، 

هوای و مهارت بور دانوش یمبتن زمینه بیمه،کنندگان در ی مصرفریگمیتصمنشان داد اگر ها داده. به عبارتی، نتایج آزمون دارند
 ناموهنامهبیمه دیو قصد خرمطلوب نگرش با شکل دادن به باورها، محرک  ارزش وندیاعتماد و پ ای باشد،لازم در قالب سواد بیمه

بوالاتر، بالاتر، اعتمواد و ارزش درک شوده  یامهیکنندگان با سطح سواد برود مصرفیانتظار م ،زندگی مهیب نهیدر زم خواهد بود.
 یترمطلوب یقصد رفتار نیداشته باشند، بنابرا ایمهیب یهاراه حل دینسبت به خر یترنگرش مطلوبریسک درک شده کمتر و 

 موهیکنندگان )دانش و مهارت( مرتبط با بمصرف یامهیکه سواد ب دادنشان  جینتا نیا .زندگی از خود نشان دهند مهیب دیخر یبرا
و کاهش  یزندگ یهانامهمهیب یایدرک مزا تیاعتماد، تقو شیو افزا یریگبر شکل یمثبت و معنادار ریاست که تأث یعامل مهم

 دارد.  یواقع دیو خلق رفتار خر مهیب هنگرش مطلوب ب ینوع تیتقو جهیتصور شده توسط افراد و در نت یهاسکیر
و  کنودیکموک مو مهیبصنعت در  ی مشتریانریگمیدرک تصم یو عمل نظری یهابه جنبه یمطالعه به طور قابل توجه نیا

از لحواظ  منود شووند.مطالعوه بهره نیوا یهاافتوهیبتوانند از بیمه اندرکاران صنعت و هم دست انیکه هم دانشگاه رودیانتظار م
 زنودگی ناموهرا در بیمهکننده مصورف دیرفتار خر فیتوص یبر دانش و اعتماد را برا یمبتن یریگمیمطالعه مدل تصم نیا ،ینظر

 یاموهیسوواد ب ریکورده اسوت )بوه عنووان مثوال، توأث جوادیا دینسبتاً جد وندیپ کیمطالعه  نیا ن،یتوسعه داده است. علاوه بر ا
ناموه بیمه دیوکننوده در موورد خررفتار مصورف نظریهبه  ادیمطالعه به احتمال ز نیرو، ا نی(. از امهیب دیکننده بر قصد خرمصرف
و اعتماد  ایو مهارت در قالب سواد بیمه دانش بیمطالعه با ترک نیکند. مهمتر از همه، ایکمک م جمعیتی ایرانبافت  رد زندگی

و یوادگیری اجتمواعی  افتهیتوسوعه چوارچوب ظرفیوتپیشرفت سه نظریه کنش مستدل، کننده به عنوان مقدمه نگرش مصرفبه
( متمرکز بودند، اموا توجوه یو رفتار یکنترل ،یهنجار یباورها یعنیبر سه نوع باور ) یلمطالعات قبافزون بر این، کند. یمکمک 
در این زمینه، مطالعه حاضر با گنجاندن مزایا و ریسک درک شده به عنوان دو بواور ادراکوی  بود. شده یادراک یبه باورها یکمتر
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 کیودر مستدل شده در مدل پژوهش،  میمستق ریو غ میابط مستقورگیری مشتریان در صنعت بیمه، با بررسی اثرگذار در تصمیم
در ایون راسوتا،  دبیات این حووزه را توسوعه داده اسوت.یعنی ایران، به شکاف نظری این بخش پرداخته و ا دیجد یقاتیتحق نهیزم

قابول توجوه  "اعتمواد"و  "ایسواد بیموه" نیب ریمس اول نشان داد کهفرضیه  آزمون، 5جدول در  خلاصه شدهمقادیر مطابق با 

تأییود  درصود 77در سطح اطمینان  ای بر اعتمادسواد بیمهبنابراین، تأثیر (. t =624/85و آماره  614/4)ضریب مسیر=  است

مطابق با نتایج برآموده از  داد.ارائه  (2420کورتس و بردی )-( و لونا2487ویدیگ و همکاران )و نتایجی تکمیلی همسو با  شد

و آمواره  870/4)ضریب مسویر=  قابل توجه بود "مزایای درک شده محصول"و  "ایسواد بیمه" نیب ریمسآزمون فرضیه دوم، 

t =717/1درصد تأیید شد. نتایج ایون فرضویه بوا  77ای بر مزایای درک شده محصول در سطح اطمینان (. لذا تأثیر سواد بیمه

ریسوک "و  "ایسوواد بیموه" نیبو ریمسو( همراستا شد. آزمون فرضیه سوم نشان داد که 2487های ویدیگ و همکاران )یافته

ای بور ریسوک درک (. لذا تأثیر سوواد بیموهt =078/5و آماره  -218/4است )ضریب مسیر= قابل توجه  "درک شده محصول

( و سینگ و شاه 2487های ویدیگ و همکاران )درصد تأیید شد. نتایج این فرضیه با یافته 77شده محصول در سطح اطمینان 

قابول توجوه بوود )ضوریب  "نگرش مطلوب"و  "ایسواد بیمه" نیب ریچهارم، مس هیفرض جیبر نتا یمبتن( همراستا شد. 2420)

درصد تأییود شود و نتوایج  77ای بر نگرش مطلوب در سطح اطمینان (. لذا تأثیر سواد بیمهt =110/5و آماره  148/4مسیر= 

( ارائه داد. در رابطه با فرضیه پنجم، نتایج نشان داد 2420( و بوجاک و مومین )2487ویدیگ و همکاران )همراستا با مطالعات 

(. بنوابراین، توأثیر t =714/5و آمواره  -188/4است )ضریب مسیر= قابل توجه  "قصد خرید"و  "ایسواد بیمه" نیب ریمسکه 

(، موأمون و 8171درصد تأیید شد. نتایج بوا مطالعوات حسوینی و همکواران ) 77ای بر قصد خرید در سطح اطمینان سواد بیمه

 تحلیول ( همسو شود.2420( و بوجاک و مومین )2420شاه )(، سینگ و 2420کورتس و همکاران )-لونا(، 2428همکاران )
قابول توجوه اسوت )ضوریب مسویر=  "ک شوده محصوولزایای درم"و  "اعتماد" نیب ریمس ششم پژوهش نشان داد که هیفرض

. نتوایج بوا درصد تأیید شود 77در سطح اطمینان اعتماد بر مزایای درک شده محصول (. لذا تأثیر t =000/81و آماره  621/4

( 2420( و چوو و همکواران )2421(، بوورا و همکواران )2424(، نارادیتوا و همکواران )2487های ژانگ و همکواران )یافته
قابل توجه است )ضریب  "ریسک درک شده محصول"و  "اعتماد" نیب ریمسآزمون فرضیه هفتم نیز نشان داد که همراستا شد. 

درصد تأییود شود  77ا تأثیر اعتماد بر ریسک درک شده محصول در سطح اطمینان (. لذt =895/81و آماره  -551/4مسیر= 

(، نارادیتوا و همکواران 42424(، ونتوره و کولبوه 8048(، حبیب اللهیوان )8048های نسیم پور )که نتایجی همسو با پژوهش

قابل توجه شد  "نگرش مطلوب"و  "اعتماد" نیب ریمس ( ارائه داد. بر اساس نتایج تحلیل فرضیه هشتم2424( و مولر )2424)

کوه بوا  درصد تأییود شود 77(. لذا تأثیر اعتماد بر نگرش مطلوب در سطح اطمینان t =182/1و آماره  810/4)ضریب مسیر= 

(، محموودی و مجودم 8042(، دانوش احمودی )8048(، نسیم پور )8048های قنامی زاده فلاحی و کیقبادی ملجیری )یافته

( همراستا شد. آزمون فرضیه نهوم 2421( و المیا  و همکاران )2428(، یزید و همکاران )2428ران )(، عزیز و همکا8042)

 (.t =972/2و آماره  809/4قابل توجه است )ضریب مسیر=  "نگرش مطلوب"و  "مزایای درک شده" نیب ریمسنشان داد که 

درصد تأیید گردید. نتایج با مطالعات مرشدی تنکابنی و  77مزایای درک شده بر نگرش مطلوب در سطح اطمینان تأثیر بنابراین، 

(، گومولیوا 8042(، اخووان خرازیوان و دادبوه )8042(، دانوش احمودی )8408(، اسفندی و اخووان خرازیوان )8177تابان )

و  "ریسوک درک شوده" نیبو ریمسومبتنی بر نتایج تحلیول ازموون دهوم  ( همراستا شد.2420( و استیومه و الفنسی )2424)

لذا تأثیر ریسک درک شده بر نگورش مطلووب  (.t =648/6و آماره  -051/4قابل توجه بود )ضریب مسیر=  "نگرش مطلوب"

(، نجفوی اصولی و 8042های محمودی و مجدم )ها نتایجی همراستا با پژوهشیافتهدرصد تأیید گردید.  77در سطح اطمینان 

( ارائوه 2421(، و المیوا  و همکواران )2422عبدالهادی و همکاران )(، 2428ساموئل و همکاران )-(، پالائو8041همکاران )
قابول توجوه اسوت  "قصود خریود"و  "نگورش مطلووب" نیب ریمسدر نهایت، نتایج آزمون فرضیه یازدهم نیز نشان داد که  داد.

درصود  77اطمینان در سطح بر قصد خرید تأثیر نگرش مطلوب  بر همین اساس،(. t =162/7و آماره  076/4)ضریب مسیر= 
 تأیید گردید.

 مبتنی بر نتایج پژوهش پیشنهادات کاربردی زیر قابل طر  است:
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را از  یشخصو سوکیر تیریکوه فرهنوگ مود شودیم هیتوص رانیا مهیدر صنعت ب رندگانیگمیگذاران و تصم، قانونبه دولت -
 یهاحلو ضرورت استفاده از راه ایکرده را از مزا لیکنند تا قشر تحص جادیها ادر سطح مدارس و دانشگاه یآموزش ستمیس قیطر
 یهانهیحال کاهش بار بودجه دولت در هز نیدر ع ران،یدر ا تیفیبا ک یمنجر به بهبود زندگ تواندیم نیآگاه کنند. ا زندگی مهیب

 شود.  یاجتماع
بوه و  گوردد یعمووم موردم سوازمانده یبرا یو عموم یو گفتگوها به صورت خصوص نارهایها، سمکنفرانسگردد پیشنهاد می -

 خانواده پرداخته شود.  یمال تیو امن تیفیبا ک یزندگ یبرا یزندگ مهیبرنامه ب کیداشتن  تیاهم
و ضرورت بیمه  های بیمه با تولید محتوا و قرار دادن آن در معرض دید مردم جامعه به معرفی، اهمیتگردد شرکتپیشنهاد می -

بوک، توییتر، تلگرام، اینسوتاگرام و فیس های اجتماعی نظیرنواع رسانها توانند ازهای بیمه میدر این زمینه، شکت زندگی بپردازند.

و تجربیوات سوازنده همچنین، از مشتریان خود بخواهند که نظورات  .برداری کنیدبهره احسنتبه نفع شان وبلاگ و وبسایت خود
اشوتراک بگذارنود و در  های اجتماعی بههای اجتماعی و یا در انجمنرسانه این اند در قالبای که خریدهنامهمورد بیمهخود را در 

های ای مردم در قابول بیموهاین کار از یک سو به افزایش آگاهی و سواد بیمهقبال آن در خریدهای بعدی تخفیف دریافت کنند. 
در معرض گرفتن افراد در برابر تجریبات مثبت خرید دیگوران، نگورش مثبوت بوه بیموه  کند و از طرف دیگر بازندگی کمک می

 شود.زندگی و تمایل به خرید در آنها تقویت می
آن بوا  قیکه از طرشود  جادیاطراحی و  مهیب یهاشرکت یبا همکار یمرکز مهیتوسط ب یبرنامه آموزش کی گرددیم شنهادیپ -

و تعهودات  مهیب یهاارزش ن،یگزیجا سکیر تیریمد یکنندگان در مورد ابزارهااثربخش به مصرف یهاارائه اطلاعات و مشاوره
کنندگان مصورف یامهیمنجر به بهبود سواد ب تواندیم نیرا به آنها آموزش دهد. ا نامهمهیقرارداد ب یعقد و اجرا ندیدر فرا نیطرف

 شود. یزندگ یهامهیو رشد فروش ب
های بیموه شورکتو تأسویس  های مناسوباتخواذ سیاسوتهای بیمه، ضمن گردد بیمه مرکزی با همراهی شرکتپیشنهاد می -

با آموزش کامل کارکنان و اسوتفاده از ها . سپس این شرکتکنندهای زندگی اقدام زندگی تخصصی نسبت به تقویت صنعت بیمه
در اختیار مشتریان قرار صحیح  شود که اطلاعات مورد نیاز وعث میاین با های زندگی بپردازند.پرسنل متخصص به فروش بیمه

سوازی گوردد. های مالی و جوانی شفافنامه زندگی و نقش آن در کاهش ریسکگیرد و برای مشتری در مورد مزایای خرید بیمه
 تقویت خواهد کرد. های زندگی، تمایل خرید در آنها رانامهاین کار با تغییر نگرش مشتریان نسبت به بیمه

گردد محصولات بیمه زندگی مبتنی بر هر مشتری به صورت منحصر به فرد طراحی و بوه فوروش برسود. در ایون پیشنهاد می -
نامه مورد نظر وی را طراحی کنند. در این صورت، محصوول توانند بر اساس ویژگی هر مشتری، بیمههای بیمه میزمینه، شرکت

نامه ارزش و مزایای مورد انتظار خود را دریافت خواهود کورد و مشتری خواهد بود و مشتری با خرید بیمه دقیقاً مطابق با خواسته
 جب ارزش خواهد کرد. نامه با قیمت توافقیشرکت بیمه نیز در قابل تقبل ریسک مشتری از طریق فروش بیمه

و ساده نوشته شود و پویش از عقود قورارداد در اختیوار  گردد قراردادهای بیمه زندگی به طور شفاف و با نثری روانپیشنهاد می -
گر بوه درک مشوترکی از گوذار و بیموهمشتری قرار گیرد و تمامی اجزای قرارداد یک بار برای مشتری توضیح داده شوود توا بیمه

 دیوبوا خر یکه مشوتر ییایمنافع و مزا یاز تمام ستیل کدر این زمینه، باید ینامه برای طرفین قرارداد برسند. مزایای خرید بیمه
شود مشتری حس این باعث می خواهد شد باید لیست شود و در اختیار مشتری قرار گیرد. منداز آنها بهره یشنهادیپ زندگی مهیب

 گذاری پر مزیت برای کاهش احتمال ضورر و زیوان ونامه زندگی هزینه اضافی نیست و در واقع نوعی سرمایهکند که خرید بیمه
ناموه . در این صورت با احتمال بیشتری برای خود و حتی خوانواده خوود اقودام بوه خریود بیمهنان خاطر در آینده استاطمی ایجاد

 خواهد کرد. 
است،  ییایمزا یموضوع دارا نیدر رابطه با ا دیمف یهاافتهی یو ارائه برخ های جدیدفرضیه شیمطالعه از نظر آزما نیا اگرچه

 یبورا تویآ یقاتیتحق یهاگیریممکن است به عنوان جهتحاضر  مطالعه یهاتی. محدودنیز استها تیمحدود یبرخ دارایاما 
بوا توجوه بوه پویوایی ها به صورت مقطعی گوردآوری شوده اسوت. اول، در این پژوهش دادهها باشد. نهیمز نیمطالعات در ا ریسا

بنابراین لازم است که پژوهشی بوا . مورد استناد قرار گیرد تواند برای بلند مدتنمیاین مطالعه نتایج  وکار،روزافزون محیط کسب
کوه حاصول  هوای موورد نیواز اسوتفاده شوددر این تحقیوق از نظرسونجی بورای گوردآوری داده دوم،پیمایش طولی انجام شود. 



دیدگاه فروش و تغییر رویکرد نسبت به بیمه زندگی به عنوان یک محصول و سهیلا محمدزاده ونستان: گذر از  پناهو رسول نصرت یاسوریپور یطهمورث حسنقل
 کنندگانای، اعتماد، ادراک و نگرش مصرفخرید نهاده شده بر سواد بیمه ناخواسته: مدل تصمیم

 

حقیقوات اتوی ت ها دارای سوگیری باشد.  بر این اسواس،خوداظهاری پاسخگویان به پرسشنامه بود و ممکن است به دلایل پاسخ
های عمیقی با خبرگان و کارشناسان به عبارتی، مصاحبهتوانند از طریق مصاحبه خبره محور به تدوین و آزمون مدل بپردازند. می

های زندگی انجام شود تا عوامل اصلی را که بر تحریک و تقویت قصود خریود مشوتریان تأثیرگوذار هسوتند، خوشنام بخش بیمه
انود، انجوام نامه نمودهاین مطالعه فقط بر روی مشتریانی که از شرکت بیمه سرمد اقدام به خرید بیمهکشف و بررسی شود. سوم، 

ای بوا چوالش و میزانوی از عودم های بیموهبر این اساس، ممکن است نتایج این تحقیق برای استفاده در سایر شرکت شده است.
های بیشتری با در نظر گورفتن جامعوه آمواری تحقیقاتی، باید پژوهشپذیری این مدل لذا به منظور تعمیم اطمینان همرراه باشد.

های در این پژوهش فقط تعداد کمی از عوامل مؤثر بر فصد خریود مشوتریان بیموهتری از صنعت بیمه انجام شود. چهارم، بزرگ
به این منظور  بپردازند. مدل پژوهشبررسی شد. بنابراین مطالعات آینده باید با متغیرهای بیشتر و جدید به توسعه و آزمون  زندگی

گردد متغیرهایی مانند سن و درآمد به عنوان تعدیلگر در مدل پژوهش وارد شده و اثر آنها بر روی روابط مورد بررسی پیشنهاد می
درآمدی مختلف کیفیت روابط به چه نحووی اسوت. همچنوین متغیرهوایی ماننود -های سنیقرار گیرد تا مشخص گردد در گروه

تواند در مدل گنجانده شود و اثر آن آزمون شود. افزون بر این، با توجه به اینکه اثر غیر مستقیم مزایوا و ریسوک ت برند میشهر
گردد، توأثیر مسوتقیم مزایوا و درک شده محصول از طریق نگرش مطلوب بر قصد خرید مورد آزمون قرار گرفت، لذا پیشنهاد می

 بر قصد خرید نیز سنجیده شود.ریسک درک شده محصول به طور مستقیم 
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