
 

67 

 

 و توسعه   تیریدر علوم مد  یدوماهنامه مطالعات کاربرد 
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 یده  ـچک
 

با پایدار  و  مسئولانه  بازاریابی  از  مدلی  طراحی  پژوهش،  این  است.   هدف  ایران  بیمه  صنعت  در  پایدار  توسعه  بر  تأکید 
می محسوب  کیفی  ماهیت،  لحاظ  از  و  بنیادی  هدف  نظر  از  حاضر  داده پژوهش  کیفی،  بخش  در  طریق شود.  از  ها 

بنیاد استفاده شد. پردازی داده پردازی پیرامون موضوع از روش نظریهساختار یافته گردآوری و برای نظریههای نیمه مصاحبه 
شامل   بخش  این  آماری  شرکت  15جامعه  شعب  مدیران  و  دانشگاهی  اساتید  از  انجام نفر  از  پس  بود.  ایران  بیمه  های 

گیری در این مرحله، رویکرد  مقوله کلان استخراج گردید. روش نمونه  10مقوله محوری و    35کد اولیه،    137ها،  مصاحبه 
داده گلوله بود.  محوبرفی  باز،  کدگذاری  نوع  سه  با  مقوله ها  میان  روابط  و  شدند  تحلیل  انتخابی  و  نرم ری  با  افزار ها 

MAXQDA20   شناختی، عوامل اجتماعی و فرهنگی، و ترسیم شد. نتایج پژوهش نشان داد که عوامل فردی و روان
جمعیتویژگی و های  پیچیده  رقابتی  محیط  همچنین  اثرگذارند.  بیمه  صنعت  در  پایدار  و  مسئولانه  بازاریابی  بر  شناختی 

افزایش   و  کارکنان  کارایی  ارتقای  مالی،  عملکرد  بهبود  نیز  پایدار  توسعه  دارند.  نقش  پایدار  توسعه  بر  انگیزشی  عوامل 
 .های بازاریابی در صنعت بیمه ایران را به همراه دارداثربخشی فعالیت 
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 مقدمه    -1
تنها به  آفرینی برای سهامداران متمرکز باشد و منافع اجتماعی را نادیده بگیرد، نه رقابت در یک صنعت، چنانچه صرفاً بر ارزش

پایدار آن صنعت منجر نمی بلکه می توسعه  تعالی  شود،  ابعاد  به  باشد. در مقابل، توجه  نیز  آن  بلندمدت  مانعی در مسیر رشد  تواند 
سازد که توسعه و رشد صنایع رقابتی را در پی داشته و در نهایت به اجتماعی، زمینه شناسایی راهبردها و رویکردهایی را فراهم می 

در این میان، صنعت بیمه به دلیل ماهیت خاص    .(1396کند )عباسی و نظری،  ارتقای واقعی سطح رفاه و سعادت جامعه کمک می
کند، یکی از ارکان مهم  ای جامعه ایفا می های اقتصادی و توسعه های ناشی از فعالیتخود و نقش بنیادینی که در پوشش خسارت 

های  توان ادعا کرد که توان رقابتی شرکترو، می(. ازاین1403آید )انوشه ئی و همکاران، تسهیل و تسریع فرآیند توسعه به شمار می
مزیت  به  آنکه  از  بیش  کوتاه بیمه،  آنهای  موفقیت  میزان  به  باشد،  وابسته  مالی  ذیمدت  برای  مشترک  ارزش  خلق  در  نفعان ها 

بیمه  جمله  از  محیط مختلف  و  جامعه  )اسماعیل گذاران،  دارد  بستگی  قاسم زیست  و  بازاریابی    .(1397نژاد،  پور  بستری،  چنین  در 
های وکار، فراتر از فروش و تبلیغات صرف عمل کرده و با تأکید بر مسئولیتعنوان رویکردی نوین در مدیریت کسبمسئولانه به 

کارگیری این  سازد. به ها، پیوندی معنادار میان اهداف اقتصادی و منافع عمومی برقرار می محیطی و اخلاقی سازماناجتماعی، زیست
می  ایران  بیمه  در صنعت  بهرویکرد  و سایر ذی تواند  مشتریان  میان  پایدار  اعتماد  تقویت  برای  راهبردی  ابزاری  نفعان عمل  عنوان 

صنعت بیمه  .(  2021پذیری، مشروعیت اجتماعی و توسعه پایدار این صنعت گردد )هو و همکاران،  ساز ارتقای رقابتکرده و زمینه 
داردبه اقتصادی  توسعه  از  حمایت  و  ریسک  مدیریت  در  کلیدی  نقشی  کشور،  مالی  نظام  مهم  ارکان  از  یکی  به   .عنوان  توجه  با 

بیمه اجتماعی،  و  محیطی  در شیوه تغییرات  بازنگری  نیازمند  پایدار  ها  توسعه  اهداف  با  بتوانند همسو  تا  بازاریابی خود هستند  های 
و همکاران  و   .(2025،  1حرکت کنند)مارکینکو  اجتماعی  اقتصادی،  ابعاد  به  به معنای توجه همزمان  بیمه  پایدار در صنعت  توسعه 

های ارتباطی و خدماتی  تواند این سه بعد را در قالب استراتژیبازاریابی مسئولانه می  (2025،  2)لین و همکاران .محیطی استزیست
دهد که مشتریان  های اخیر نشان می پژوهش  .(2025،  3به مشتریان منتقل کند و جایگاه بیمه را در جامعه ارتقا دهد) بانی و ویلس

ارزش  به  گذشته  از  بیش  ایران  در  شرکت بیمه  اجتماعی  و  اخلاقی  دارندهای  توجه  نه  .ها  مسئولانه  بازاریابی  یک  بنابراین،  تنها 
بیمه محسوب می بازار  در  رقابت  و  بقا  برای  بلکه ضرورتی  از چالش   .شودانتخاب،  ایران، ضعف در  یکی  بیمه  اصلی صنعت  های 

های بیمه در ایران اند که بسیاری از شرکت مطالعات نشان داده  (2025)علی ،  .محیطی و اجتماعی استهای زیستافشای شاخص 
بازاریابی مسئولانه با   .تواند اعتماد مشتریان را کاهش دهدهنوز چارچوب مشخصی برای گزارشگری پایداری ندارند و این امر می 

تنها های مسئولانه و پایدار، نه های بیمه با ارائه گزارش شرکت   .تواند این خلأ را پر کندتأکید بر شفافیت، صداقت و پاسخگویی، می
افزایش می را  بین اعتماد عمومی  و  داخلی  بازارهای  در  را  بلکه جایگاه خود  تقویت می دهند  بازاریابی    .کنندالمللی  از منظر نظری، 

اجتماعی شرکت  با مسئولیت  ارتباط مستقیمی  ایران می .دارد هامسئولانه  بیمه  ارتباط در صنعت  به طراحی محصولات  این  تواند 
در سطح جهانی،    .محیطی را نیز تقویت کنندهای اجتماعی و زیستای نوآورانه منجر شود که علاوه بر پوشش ریسک، ارزش بیمه
های ناشی  این صنعت با مدیریت ریسک  .شوندشناخته می عنوان ابزار مهمی برای تحقق اهداف توسعه پایدار سازمان ملل ها به بیمه

در ایران نیز حرکت به سمت بازاریابی   .تواند نقش مهمی در تحقق این اهداف ایفا کندهای اجتماعی، میاز تغییرات اقلیمی و بحران 
تنها موجب ارتقای عملکرد مالی  این امر نه  .آوری اجتماعی و اقتصادی کمک کند تواند به افزایش تاب مسئولانه در صنعت بیمه می

عنوان رویکردی در نهایت، بازاریابی مسئولانه به   .شود بلکه اعتماد و رضایت مشتریان را نیز افزایش خواهد داد های بیمه می شرکت
تواند  این رویکرد می .کندپذیری اجتماعی هدایت می پذیری، نوآوری و مسئولیتپایدار، آینده صنعت بیمه ایران را به سمت رقابت

 .الگویی برای سایر صنایع مالی کشور نیز باشد و مسیر توسعه پایدار را هموار سازد
 

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش   -2
ها محیطی و اخلاقی سازمانوکار، بر مسئولیت اجتماعی، زیست عنوان رویکردی نوین در مدیریت کسب بازاریابی مسئولانه به 

و همکاران،   دارد)انوشه ئی  ارتقای  1403تأکید  پایدار و  اعتماد  ایجاد  به  بیمه، علاوه بر جذب مشتریان،  رویکرد در صنعت  این   ..)
های اخلاقی و اجتماعی  اند که مشتریان بیمه بیش از گذشته به ارزش ها نشان داده (. پژوهش2021کند)امیر،  تصویر برند کمک می 

است)الینگ شرکت کرده  دوچندان  را  مسئولانه  بازاریابی  ضرورت  امر  این  و  دارند  توجه  بین   .(2024،  4ها  نشان مطالعات  المللی 
ها با مدیریت عنوان یکی از ارکان مهم نظام مالی، نقشی کلیدی در تحقق اهداف توسعه پایدار دارد. بیمهدهد که صنعت بیمه به می

(. 1403آوری اقتصادی و اجتماعی کمک کنند)بابائی،  توانند به تاب های اجتماعی می های ناشی از تغییرات اقلیمی و بحرانریسک
به  مسئولانه  و  پایدار  بازاریابی  راستا،  این  ارزش در  انتقال  در  نقش مهمی  ارتباطی،  ابزار  ایفا عنوان  به مشتریان  پایدار  توسعه  های 

 
1 Marčinko Trkulja, Ž., Primorac, D., & Bilić, I. (2024). 
2 Lin, X., Lee, C. Y., & Fan, C. K 
3 Bani, P., & Wilis, R. A. 
4 Eling, 
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چالش   .کندمی از  پیاده یکی  در  اصلی  از  های  بسیاری  است.  گزارشگری  و  مسئله شفافیت  بیمه،  در صنعت  پایدار  بازاریابی  سازی 
شاخص شرکت افشای  برای  مشخصی  چارچوب  هنوز  بیمه  زیستهای  پژوهش های  ندارند.  اجتماعی  و  نشان محیطی  اخیر  های 

تواند اعتماد مشتریان را افزایش دهد و جایگاه بیمه را در بازارهای داخلی  اند که شفافیت در گزارشگری و ارتباطات مسئولانه می داده 
سازی و بازاریابی سبز در صنعت بیمه تأکید دارد. استفاده از  ادبیات پژوهش همچنین بر اهمیت دیجیتالی   .المللی تقویت کندو بین

توانند زیستی از جمله راهکارهایی هستند که میهای بدون کاغذ، برندینگ دیجیتال سبز و همکاری با اینفلوئنسرهای محیطسیاست 
های بیمه نیز کمک  ها، به ارتقای مسئولیت اجتماعی شرکت کارایی و شفافیت را افزایش دهند. این اقدامات علاوه بر کاهش هزینه 

شناختی و اجتماعی بر پذیرش بازاریابی مسئولانه در میان مشتریان بیمه دهد که عوامل فردی، روان مطالعات نشان می   .کنندمی
بیمه به  زمانی  مشتریان  می تأثیرگذارند.  اعتماد  شرکت ها  کنند  احساس  که  نه کنند  و ها  اجتماعی  رفاه  به  بلکه  سودآوری  به  تنها 

های جامعه  های بازاریابی پایدار متناسب با فرهنگ و ارزش ها اهمیت طراحی مدل زیست نیز توجه دارند. این یافته حفاظت از محیط 
تواند  در مجموع، ادبیات پژوهش بر این نکته تأکید دارد که بازاریابی مسئولانه در صنعت بیمه ایران می  .سازدایران را برجسته می 

پایدار، آینده این صنعت را به سمت رقابت به پذیری اجتماعی هدایت کند. با توجه به  پذیری، نوآوری و مسئولیتعنوان رویکردی 
پایدار نه  انتخاب بلکه ضرورتی برای بقا و رشد صنعت بیمه در  فشارهای محیطی و اجتماعی، حرکت به سمت بازاریابی  تنها یک 

 .شودایران محسوب می 

 

 صنعت بیمه  در بازاریابی مسئولانه و توسعه پایدارنقش -3

سازمان  پایبندی  بازاریابی،  کنونی  عصر  تعیین در  نقشی  بازاریابی  اخلاق  اصول  به  شکل ها  در  اعتماد  کننده  تداوم  و  گیری 
تواند به سلب اعتماد مشتریان و در نتیجه تضعیف وفاداری  توجهی به این اصول میای که هرگونه بیگونهکند؛ به مشتریان ایفا می 

وکار، با  عنوان رویکردی نوین در مدیریت کسب(. در همین راستا، بازاریابی مسئولانه به1400دوست،  آنان منجر شود)عبدی و حق 
کوشد با ایجاد  ها تأکید دارد و می محیطی و اخلاقی سازمانهای اجتماعی، زیست فراتر رفتن از اهداف صرفاً اقتصادی، بر مسئولیت

توازن میان منافع سازمان و انتظارات جامعه، بستر لازم برای اعتمادسازی پایدار و تقویت روابط بلندمدت با مشتریان را فراهم آورد  
ها با  نفعان منجر شود. بیمهتواند به ایجاد اعتماد پایدار میان مشتریان و ذیدر صنعت بیمه، این رویکرد می   .(2024،  1)سود و اوزن 

  .سازندهای اجتماعی و محیطی را نیز منتقل می کنند، بلکه ارزشتنها خدمات خود را معرفی می گیری از بازاریابی مسئولانه نه بهره
اقتصادی، اجتماعی و زیست  پایدار بر سه محور اصلی  عنوان  (. صنعت بیمه به2025،  2محیطی استوار است) هال  و والش توسعه 

های خود ادغام کند. تواند با بازاریابی مسئولانه این سه محور را در استراتژی نهادی که وظیفه مدیریت ریسک را بر عهده دارد، می 
توانند ها با ارائه محصولات پایدار میهای اجتماعی بر زندگی مردم اثرگذارند، بیمه ویژه در شرایطی که تغییرات اقلیمی و بحرانبه

ترین ارتباطات میان بازاریابی مسئولانه و (یکی از مهم 2023،  3)بامی تازی و همکاران  .آوری جامعه ایفا کنندنقش مهمی در تاب 
کنند که اطلاعات مربوط به  ها اعتماد می توسعه پایدار در صنعت بیمه، شفافیت و پاسخگویی است. مشتریان بیمه زمانی به شرکت 

زیست و  اجتماعی  به عملکرد  احسان،  محیطی  و  شود)شاه  ارائه  شفاف  و 2023طور  صداقت  بر  تأکید  با  مسئولانه  بازاریابی   .)
عنوان  بازاریابی سبز و دیجیتال نیز به  .شودساز توسعه پایدار در صنعت بیمه می گزارشگری پایدار، این اعتماد را تقویت کرده و زمینه 

از سیاست پایدار دارد. استفاده  از بازاریابی مسئولانه، ارتباط مستقیمی با توسعه  های بدون کاغذ، برندینگ دیجیتال سبز و بخشی 
محیطی و توانند برای کاهش اثرات زیستهای بیمه می زیستی از جمله اقداماتی است که شرکتهمکاری با اینفلوئنسرهای محیط 

هزینه  کاهش  بر  علاوه  اقدامات  این  گیرند.  کار  به  کارایی  شرکتافزایش  اجتماعی  مسئولیت  ارتقای  به  کمک  ها،  نیز  بیمه  های 
تواند به ارتقای رفاه عمومی و افزایش آگاهی اجتماعی کمک کند.  از منظر اجتماعی، بازاریابی مسئولانه در صنعت بیمه می  .کنندمی

ای از  محیطی را تقویت کنند، نمونههای اجتماعی و زیستای نوآورانه که علاوه بر پوشش ریسک، ارزش طراحی محصولات بیمه 
در نهایت، ارتباط میان    .این ارتباط است. چنین اقداماتی موجب افزایش رضایت مشتریان و تقویت جایگاه بیمه در جامعه خواهد شد

عنوان یک چرخه مثبت در نظر گرفت. بازاریابی مسئولانه با توان بهبازاریابی مسئولانه و توسعه پایدار در صنعت بیمه ایران را می
پایدار را تقویت می ارتقای عملکرد مالی و اجتماعی، زمینه ایجاد اعتماد و شفافیت، توسعه  پایدار نیز با   ساز گسترشکند و توسعه 

می  مسئولانه  میبازاریابی  چرخه  این  رقابت شود.  سمت  به  را  ایران  بیمه  صنعت  آینده  مسئولیتتواند  و  نوآوری  پذیری پذیری، 
 .اجتماعی هدایت کند

 

 

 
1 Sood, K., & Özen 
2 Hall, L., & Walsh, P 
3 Bamiatzi, V., Dowling, M., Gogolin, F., Kearney, F., & Vigne, S 
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 پیشینه پژوهش   -4
و همکاران  ادراکات مصرف2025)1جاهنرت  بررسی  به  تجربی  مطالعه ی  در  بیمه(،  رفتار خرید محصولات  و  با کنندگان  ای 

تنها تمایل بیشتری به خرید دارند،  های پایدار نه کنندگان در مواجهه با بیمهدهد که مصرف پردازد و نشان میهای پایدار میویژگی
کنند. نتایج تحقیق بیانگر های پایداری می های بالاتر نیز ترجیح خود را معطوف به محصولات با شاخص بلکه حتی در صورت قیمت

دهد که ادغام  شده خدمات است و نشان می کننده و کیفیت ادراک ها در ارتقای تصویر برند، اعتماد مصرفنقش مثبت پایداری بیمه 
 .تواند منجر به افزایش وفاداری مشتریان و بهبود رفتار خرید در بازارهای رقابتی شودای میمعیارهای پایداری در محصولات بیمه 

همکاران  و  عوامل2025)2مرال  نقش  بررسی  به  ای  مطالعه  در   ،) ESG  عملکرد )محیط بر  حاکمیتی(  و  اجتماعی  زیستی، 
بالاتری قرار دارند، از   ESG بندیهایی که در رتبه دهند که شرکت ها نشان میپردازد. یافته ای در سطح جهانی میهای بیمه شرکت

بازده سرمایه  و  به خسارت  هزینه  نسبت  مؤثرتر  مدیریت  بهتر،  دارایی  اهمیت بازده  بر  نتایج  این  برخوردار هستند.  بالاتری  گذاری 
های بیمه برای افزایش پایداری و قابلیت رقابت بلندمدت  گیری و راهبرد شرکتدر فرآیندهای تصمیم ESG گنجاندن معیارهای

 تأکید دارد 
وکارهایی که رویکرد بازاریابی با بررسی نقش پایداری در ابتکارات بازاریابی نشان دادند که کسب  (،2023)  آنورادها و همکاران

می  اتخاذ  را  زیست پایدار  ابعاد  به  بیشتری  توجه  این کنند،  نتایج  دارند.  بازاریابی  رویکردهای  سایر  به  نسبت  اجتماعی  و  محیطی 
شود، بلکه با افزایش مشارکت کارکنان و  تنها به بهبود جایگاه و اعتبار برند منجر می پژوهش حاکی از آن است که بازاریابی پایدار نه

سازمان  برای  بلندمدتی  رقابتی  مزیت  مشتریان،  وفاداری  می تقویت  ایجاد  یافته ها  این  هم کند.  ضرورت  بر  اهداف  ها  راستاسازی 
 .محیطی در راهبردهای بازاریابی تأکید دارد های اجتماعی و زیستاقتصادی با مسئولیت

شهیدتانگ  و  مصرف (2023) جیا  رفتار  ترویج  در  پایدار  بازاریابی  نقش  بررسی  مسئولیت با  که  رسیدند  نتیجه  این  به  کننده، 
سازمان  واسطه اجتماعی  نقش  میها  ایفا  برند  تصویر  و  پایدار  بازاریابی  میان  ارتباط  در  مؤثری  نشان ای  آنان  پژوهش  نتایج  کند. 

سازمانمی هرچه  که  مسئولیتدهد  ایفای  در  فعالها  خود  اجتماعی  آنهای  برند  تصویر  باشند،  مصرفتر  ذهن  در  کنندگان  ها 
 .شودکننده به سمت حمایت و وفاداری به برندهای پایدار هدایت می گیرد و در نتیجه، رفتار مصرفتر شکل می مطلوب 

ها در بستر اقتصاد دیجیتال، نقش مدیریت  در پژوهشی با تمرکز بر عملکرد بازاریابی پایدار بانک  (2023) اچیمونگ و پیموننکو
های مدیریت ارتباط با  های این مطالعه نشان داد که سیستم عنوان عامل کلیدی مورد بررسی قرار دادند. یافته ارتباط با مشتری را به 

به میمشتری،  محسوب  دیجیتال  عصر  در  پایدار  بازاریابی  تحقق  اصلی  محرک  بانکداری،  صنعت  حیاتی  رگ  و عنوان  شوند 
 .طور معناداری افزایش دهدتواند اثربخشی راهبردهای بازاریابی پایدار را به های نوین ارتباطی میگیری از فناوریبهره

( و محمدیان  نوآوری مدل کسب (1402وارث  بررسی  قابلیتبا  اهمیت  بر  دیجیتال،  پایدار در عصر  تحقق  وکار  در  پویا  های 
آنان نشان می پژوهش  نتایج  تأکید کردند.  نوآوری در مدل کسبپایداری  به دهد که  تعهد  بود که با  اثربخش خواهد  زمانی  وکار 

زیستارزش  و  اجتماعی  به های  باشد؛  همراه  سازمان گونهمحیطی  که  مسئولیتای  و  همدلی  اقتصادی،  اهداف  بر  علاوه  پذیری ها 
 .های خود قرار دهندگیریزیست را نیز در کانون تصمیم نسبت به جامعه و محیط 

همکاران و  کسب  (1402) حسینی  پایدار  توسعه  بر  مؤثر  عوامل  شناسایی  رویکرد به  با  مقاومتی  اقتصاد  بر  مبتنی  وکارها 
  49مقوله،    14وکارها مبتنی بر اقتصاد مقاومتی در  فراترکیب، پرداختند، بر اساس نتایج پژوهش، عوامل مؤثر بر توسعه پایدار کسب

ها و قوانین، عوامل فرهنگی، عوامل  اند از سیاست ها عبارت بندی شدند. این مقولهکد متمایز استخراج و طبقه  290دسته مفهوم و  
های دولت، عوامل اقتصادی، عوامل مرتبط با شرکت و محصول، کارآفرینی، وکار، اقدامات و حمایت سازمانی، عوامل محیط کسب 

 .شناختی می باشدهای اقتصاد مقاومتی، تکنولوژی و زیرساخت، عوامل رقابتی، عوامل شخصی، عوامل روانی، عوامل جمعیت ویژگی
تبریزیان و  جلالی  اسدنژاد،  ارزش  (1402) بهروز  بر  مبتنی  دیجیتال  بازاریابی  برای  »مدلی  عنوان  با  پژوهشی  در  در  آفرینی 

ارزش  دیجیتال  بازاریابی  تحقق  که  دادند  نشان  ایران«،  بیمه  مجموعه صنعت  تأثیر  تحت  زمینه آفرین  علی،  شرایط  از  و ای  ای 
میمداخله  شکل  یافتهگر  توسعه  گیرد.  مشتریان،  با  مؤثر  تعامل  دیجیتال،  برندسازی  همچون  عواملی  که  است  آن  بیانگر  ها 

کانال زیرساخت  ارتقای  و  ارزشمند  محتوای  تولید  نظیر  راهبردهایی  طریق  از  فناورانه،  نوآوری  و  دیجیتال  به های  ارتباطی،  های 
 .شودوکارهای دیجیتال در صنعت بیمه منجر می پیامدهایی چون افزایش سهم بازار، تقویت جایگاه برند و توسعه پایدار کسب

همکاران و  مؤلفه  (1400) پورحسن  واکاوی  دلفی با  روش  و  محتوا  تحلیل  طریق  از  بیمه  در صنعت  اجتماعی  بازاریابی  های 
ایجاد ارزش و  آنان منجر به شناسایی هشت مؤلفه اصلی شامل  ارائه کردند. نتایج پژوهش  فازی، چارچوبی جامع برای این حوزه 

بیمهایده بینش  و  دانش  گسترش  نو،  جامعه،  های  فرهنگ  بیمه،  به  نیاز  حس  ایجاد  بیمه،  خدمات  به  نسبت  نگرش  تغییر  ای، 
 .عنوان ابعاد کلیدی بازاریابی اجتماعی در صنعت بیمه معرفی گردیدندنگری شد که به مداری، توجه به جامعه و آینده مشتری

 
1 Jahnert, J. R., Schmeiser, H., & Zehnle, 
2 Meral, H., Ersoy, B., & Doğan, M 
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 روش پژوهش   -5
جهت  با  حال  عین  در  و  بنیادی  هدفی  با  حاضر  داده پژوهش  است.  شده  انجام  کاربردی  مصاحبه گیری  از  حاصل  و های  ها 

پایدار در  نامه پرسش  الگوی کلی منجر شده و بنابراین رویکرد پژوهش استقرایی است. برای دستیابی به مدل بازاریابی  ها به یک 
از نظریه  ایران،  بیمه  به پردازی داده صنعت  پایدار  و توسعه  استفاده شده  استبنیاد  راهبردی در نظر گرفته شده  بعد  از نظر    .عنوان 

داده  پژوهش شیوه گردآوری  در دسته  ماهیت،  لحاظ  از  است.  اجرا شده  مقطعی  پیمایش  روش  با  و  غیرآزمایشی  پژوهش  های ها، 
استراتژی    .شودهای کیفی و کمی، در مجموع یک پژوهش آمیخته محسوب می گیری از داده گیرد، اما به دلیل بهره کیفی قرار می

های کیفی گردآوری و تحلیل شدند و در مرحله دوم  پژوهش از نوع اکتشافی متوالی بوده است؛ بدین معنا که در مرحله نخست داده 
اعتبار مدل پیشنهادی سنجیده شودهای کمی جمع داده  این پژوهش، جامعه مشارکت  آوری گردیدند تا  کنندگان بخش کیفی  . در 

دیدگاه  15شامل   به  دستیابی  گروه،  این  انتخاب  از  بود. هدف  بیمه  ارشد صنعت  مدیران  و  دانشگاهی  اساتید  از  و  نفر  عمیق  های 
می  شمار  به  ایران  بیمه  صنعت  در  پایدار  توسعه  و  مسئولانه  بازاریابی  زمینه  در  نمونه تخصصی  انتخاب  برای  روش  رفت.  از  ها 

نفر از رؤسای شعب بیمه شناسایی      4نفر از اساتید دانشگاهی و    6برفی استفاده شد؛ بدین ترتیب ابتدا  گیری هدفمند و گلولهنمونه
فرایند نمونه ادامه  با  و  تعداد مشارکتشدند  به  گیری،  را    15کنندگان  اثرگذار  و  کلیدی  افراد  امکان شناسایی  این شیوه  نفر رسید. 
ای تعیین شد که تنها افراد  گونهکنندگان به شرایط ورود به مطالعه برای مشارکت   .های پژوهش افزودفراهم ساخت و به غنای داده 

واجد صلاحیت علمی و تجربی در پژوهش حضور یابند. این شرایط شامل داشتن مدرک تحصیلی در رشته بازاریابی یا بیمه، دارا  
از   بیش  کاری  سابقه  از  برخورداری  ارشد،  کارشناسی  حداقل مدرک  حداقل    15بودن  داشتن  و  در   10سال  مدیریتی  تجربه  سال 

داده  موجب شد  معیارهایی  چنین  بود.  بیمه  باشندهای گردآوری صنعت  برخوردار  و عمق  اعتبار  از  بالایی  از سطح  گردآوری    .شده 
گیری تا زمانی ادامه یافت که پژوهش به اشباع  ساختار یافته انجام شد. فرایند نمونههای نیمهها در این بخش از طریق مصاحبه داده 

به از حدود  نظری رسید؛  یافتهمصاحبه، داده   15عبارت دیگر، پس  به  امر نشانهای جدیدی  این  و  اضافه نشد  پیشین  دهنده  های 
بنیاد استفاده  پردازی داده برای تبیین و استخراج الگوی مفهومی، از روش نظریه  .پردازی بودکفایت اطلاعات برای تحلیل و نظریه

مقوله  میان  روابط  کشف  امکان  که  امر  شد  این  ساخت.  فراهم  را  بیمه  صنعت  در  مسئولانه  بازاریابی  از  جامع  مدلی  ارائه  و  ها 
برای نظریه پردازی پیرامون موضوع مورد مطالعه از روش نظریه پردازی   .پردازی بودها برای تحلیل و نظریهدهنده کفایت داده نشان

داده بنیاد استفاده شد. برای اعتبار سنجی  الگو، از روش حداقل مربعات جزئی استفاده شد. تجزیه تحلیل داده ها در بخش کیفی با  
 انجام شد.   MAXQDA20نرم افزار 

 

 یافته های پژوهش   -6
نفر از اساتید دانشگاهی و مدیران ارشد صنعت بیمه ایران بود.  15کنندگان بخش کیفی شامل  در این پژوهش، جامعه مشارکت 

دیدگاه  تا  انتخاب شدند  و تجربی  علمی  معیارهای  به  توجه  با  افراد  و این  بازاریابی مسئولانه  زمینه  در  کاربردی  و  های تخصصی 
کنندگان شامل اساتید دانشگاهی با سابقه تدریس و پژوهش در حوزه مدیریت و بیمه، و توسعه پایدار ارائه دهند. ترکیب مشارکت

شده از تنوع علمی و های گردآوری ای بود. این ترکیب موجب شد داده مدیران ارشد با تجربه طولانی در اداره شعب و واحدهای بیمه 
ابعاد مختلف موضوع مورد بررسی قرار گیرد کنندگان شناختی، تمامی مشارکتهای جمعیتاز نظر ویژگی  .عملی برخوردار باشد و 

  15های مرتبط با بازاریابی، مدیریت یا بیمه بودند. میانگین سابقه کاری آنان بیش از  دارای حداقل مدرک کارشناسی ارشد در رشته 
دهنده سطح بالای تخصص و تجربه عملی افراد در صنعت بیمه است.  سال بود. این شرایط نشان   10سال و سابقه مدیریتی حداقل 

برفی انجام شد تا افراد کلیدی و اثرگذار شناسایی  گیری هدفمند و گلوله کنندگان بر اساس روش نمونه همچنین، انتخاب مشارکت 
ویژگی از  ترکیبی  چنین  جمعیتشوند.  داده های  عمق  و  اعتبار  زمینه شناختی،  و  کرد  تضمین  را  پژوهش  کیفی  استخراج  های  ساز 

در ادامه به بررسی روش نظریه پردازی داده بنیاد اشتراوس و    .الگوی جامع بازاریابی مسئولانه و پایدار در صنعت بیمه ایران شد
 (، می پردازیم.   2011کوربین  )

 نظریه پردازی داده بنیاد   -1-6
نظریه پردازی داده بنیاد یک روش تحقیق کیفی است که برای نظریه پردازی پیرامون پدیده مورد مطالعه استفاده  می شود. 
ارائه یک   نباشد. همچنین  هدف  برخوردار  غنای لازم  از  موضوع  پیرامون  پژوهش  ادبیات  که  استفاده می شود  زمانی  روش  این 
انواع   از  نظریه جدید باشد که تاکنون در جوامع پژوهشی مطرح نشده است. روش اصلی گردآوری داده ها در این  روش استفاده 

 مصاحبه است. با تحلیل و کدگذاری متن مصاحبه ها به ارائه مدل پارادایمی پرداخته می شود.   
از   اند  عبارت  بنیاد  داده  پردازی  نظریه  انجام  برای  کدگذاری  مرحله  باز    1سه  کدگذاری محوری  2کدگذاری  کدگذاری    3. 

 انتخابی  
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مرحله اول کدگذاری باز: در مرحله نخست کدگذاری باز، پژوهش با رویکردی تحلیلی ـ اکتشافی به شناسایی مفاهیم و کشف  
ساختار یافته با اساتید دانشگاهی و رؤسای  های نیمهها پرداخت. جامعه آماری ترکیبی از مبانی نظری و مصاحبه ها و ابعاد داده ویژگی

برفی انتخاب شدند. فرایند مصاحبه تا رسیدن به اشباع نظری ادامه یافت و در گیری گلولهشعب بیمه ایران بود که با روش نمونه 
ها در جدول شماره یک ارائه گردیده  ای از آن کد اولیه استخراج شد که نمونه 137شده، تعداد  های گردآوری نهایت از تحلیل داده 

 .است
 ها شده از مصاحبهای از کدهای اصلی استخراجنمونه  – ۱جدول 

 توضیح کوتاه  ( محوری ) کد اصلی  شماره

 لزوم ارائه اطلاعات روشن و قابل اعتماد به مشتریان بیمه  ایشفافیت در ارتباطات بیمه 1

 توجه به رفاه اجتماعی و ایفای نقش مثبت در جامعه مسئولیت اجتماعی سازمانی 2

 زیستهای بدون کاغذ و رویکردهای دوستدار محیطاستفاده از سیاست بازاریابی سبز و پایدار  3

 ایجاد و حفظ اعتماد از طریق صداقت و پاسخگویی اعتماد مشتریان 4

 محیطی های جدید متناسب با نیازهای اجتماعی و زیست نامهطراحی بیمه اینوآوری در محصولات بیمه 5

 محیطی در ساختار سازمانی بیمه های اخلاقی و زیستسازی ارزشنهادینه فرهنگ سازمانی پایدار  6

 افزایش تعهد و انگیزه کارکنان در ارائه خدمات مسئولانه  انگیزش کارکنان 7

 های بیمه استفاده از بازاریابی مسئولانه برای ارتقای جایگاه رقابتی شرکت پذیری در بازار بیمه رقابت 8

 های بیمه محیطی شرکت های شفاف در زمینه عملکرد اجتماعی و زیستارائه گزارش گزارشگری مسئولانه  9

 های پایدار و مسئولانه افزایش رضایت و وفاداری از طریق توجه به ارزش رضایت و وفاداری مشتریان 10

مرتبط  یکدیگر  با  ها  داده  مفاهیم،  بین  پیوند  برقراری  با  آنها  با  که  است  هایی  رویه  سلسله  محوری:  کدگذاری  دوم  مرحله 
مقوله خرد برگرفته شده از مفاهیم اولیه پژوهش شناسایی شدند که کدگذاری محوری پژوهش در    27میشوند. در این مرحله تعداد  

از    انتخابی مرحله ای است که پژوهشگر بر اساس داده ها و اطلاعات جمع آوری شده  نظر گرفته شدند. مرحله سوم کد گذاری 
مقوله کلان از  مقوله های    10(، در این پژوهش تعداد  Strauss & Corbin,  1997کدگذاریهای مراحل قبل به نظریه می رسد )

 .نتایج حاصل از کدگذاریهای باز محوری و انتخابی را نشان  میدهد 2خرد پژوهش استخراج شدند جدول شماره 
های محوری و کلان )کدگذاری محوری و  مقوله خرد )برگرفته از کدگذاری باز(، همراه با مقوله 27ای از  در این جدول، نمونه

های بالاتر و در نهایت به نظریه پژوهش منتهی به دهد چگونه مفاهیم اولیه به مقوله انتخابی( ارائه شده است. این ساختار نشان می
 . جداول زیر می شود

 های باز، محوری و انتخابی نتایج حاصل از کدگذاری  – 2جدول  

 (کدگذاری انتخابی)های کلان مقوله ( کدگذاری محوری )های خرد مقوله ( کدگذاری باز)مفاهیم 

رفتارهای رقابتی، توجه به اقدامات رقبا، ایجاد مزیت رقابتی، اتحادهای رقبا،  
 تغییر در رفتار 

 محیط پیچیده رقابتی رفتار رقبا 

 محیط پیچیده رقابتی رفتار بازار  بینی بازار، افزایش سهم بازار ورود رقبای جدید به بازار، تغییرات غیرقابل پیش

 محیط پیچیده رقابتی مقررات و شرایط بازار  قوانین دولتی متعدد، بهبود تمایز در بازار، رقابتی بودن در بازارهای پررقابت 

 عملکرد کارکنان های فنی نیروی انسانی قابلیت وتحلیل مشکلات مشتری، استفاده بهینه از اقلام مصرفیتوانمندی در تجزیه

توانایی درک موقعیت مشتری، بهبود رفتاری کارکنان، گوش دادن به مشکلات  
 مشتریان

 عملکرد کارکنان های مهارتی نیروی انسانی قابلیت

صداقت و توجه کارکنان، توانمندی در همدلی با مشتری، مهارت صبر در برابر  
 ناملایمات

 عملکرد کارکنان های رفتاری نیروی انسانی قابلیت

 عملکرد سازمانی  وکاریفرایندهای کسب بندی مشتریانتوجه به اظهارات کارمندان، توانمندی سازمان در دسته

شده درباره سلایق  بندی وکاری، خبرهای طبقهتصمیمات هوشمندانه کسب
 مشتریان

 عملکرد سازمانی  مدیریت ارتباط با مشتری

تجربه، سن، نیروی متخصص، درآمد، الگوی نقش، تحصیلات، نظام آموزشی،  
 جایگاه اجتماعی 

 شناختیعوامل جمعیت شناختی های جمعیتویژگی

 عملکرد کارکنان عوامل انگیزشی  انگیزش کارکنان، رضایت شغلی، تعهد سازمانی

 عملکرد بازاریابی  رفتار مشتری اعتماد مشتریان، وفاداری مشتریان، رضایت مشتریان

 عملکرد بازاریابی  نوآوری محصول های جدید نامهای، طراحی بیمهنوآوری در محصولات بیمه

 بازاریابی مسئولانه  بازاریابی پایدار  های بدون کاغذ، برندینگ دیجیتال سبزبازاریابی سبز، سیاست

 بازاریابی مسئولانه  شفافیت سازمانی گزارشگری مسئولانه، شفافیت اطلاعات، پاسخگویی

 عوامل اجتماعی ـ فرهنگی فرهنگ سازمانی  های اخلاقی سازی ارزشفرهنگ سازمانی پایدار، نهادینه

 عوامل اجتماعی ـ فرهنگی مسئولیت اجتماعی مسئولیت اجتماعی سازمانی، ایفای نقش مثبت در جامعه

 عملکرد کارکنان آموزش و توسعه  ایهای حرفهآموزش کارکنان، توسعه مهارت

 عملکرد سازمانی  فناوری و نوآوری سازی فرآیندهاهای نوین، دیجیتالیاستفاده از فناوری 
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 توسعه پایدار  مدیریت ریسک  ها بینی بحران مدیریت ریسک، پیش

 توسعه پایدار  محیطیعوامل زیست  محیطیتوجه به تغییرات اقلیمی، اقدامات زیست 

 عوامل اجتماعی ـ فرهنگی تعامل اجتماعی  المنفعه های عامهمکاری با نهادهای اجتماعی، مشارکت در پروژه

 توسعه پایدار  عملکرد مالی بهبود عملکرد مالی، افزایش سودآوری

 توسعه پایدار  وری سازمانی بهره وریارتقای کارایی کارکنان، بهبود بهره

 عملکرد بازاریابی  ارتباطات بازاریابی  ارتباطات اثربخش با مشتریان، مدیریت شکایات

 عملکرد سازمانی  تحلیل داده و اطلاعات های اطلاعاتی های مشتریان، استفاده از سیستمتحلیل داده

 بازاریابی مسئولانه  برندینگ پایدار  ای، ارتقای تصویر برندتوسعه برند بیمه

 عوامل اجتماعی ـ فرهنگی مشارکت سازمانی  گیری، افزایش حس تعلق مشارکت کارکنان در تصمیم

می  نشان  جدول  از  این  که  تعداد   137دهد  اولیه،  قالب   27کد  در  نهایت  در  و  شد  استخراج  خرد  کلان  10مقوله  مقوله 
در این مرحله به   .گیری مدل بازاریابی مسئولانه و پایدار در صنعت بیمه ایران استای برای شکل بندی گردید. این ساختار پایه دسته 

منظور تأیید مقوله های اکتشافی مجدداً با مشارکت کنندگان مصاحبه صورت گرفت و بعد از چندین  بار تکرار مطالعات میان داده  
 وارد شد   MAXQDA20ها مقوله ها کدهای به دست آمده از مصاحبه در نرم افزار 

سطح شامل شرایط  علی پدیده   6در این مرحله برای ساخت مدل پارادایمی با رویکرد اشتراوس و کوربین نیازمند تحلیل در  
  5مقوله کلان    3اصلی شرایط زمینه ای شرایط مداخله گر راهبرد و پیامدها خواهیم بود شرایط علی در پژوهش حاضر، متشکل از  

مفهوم برگرفته شده از مصاحبه ها بودند. این شرایط باعث ایجاد و توسعه پدیده اصلی یا طبقه محوری می شوند    23مقوله خرد و  
این پژوهش بودند    -روان شناختی ویژگیهای فرهنگی    -ویژگیهای فردی   اجتماعی و ویژگی های جمعیت شناختی شرایط علی 

گذارن می  تأثیر   روابط  و  مناسبتها  بر  که  ای  ویژه  شرایط  به  ای  زمینه  از  شرایط  حاصل  نتایج  اساس  بر  شود.   می  گفته  د، 
توان ساختار نهایی پژوهش در صنعت بیمه را چنین تبیین ارائه شد، می  2های باز، محوری و انتخابی که در جدول شماره  کدگذاری 

 :کرد

های بیمه ایران است. مقوله کلان این بخش  ای ناظر بر فضای حاکم بر شرکت در این پژوهش، شرایط زمینه  :ایشرایط زمینه 
مقوله طریق  از  که  بوده  رقابتی«  پیچیده  شرایط  »محیط  این  است.  گرفته  شکل  بازار  رفتار  و  رقبا  رفتار  همچون  خردی  های 

بینی بازار و قوانین دولتی متعدد است که صنعت بیمه را در وضعیت دهنده فشارهای ناشی از ورود رقبا، تغییرات غیرقابل پیش نشان
 .دهدرقابتی پیچیده قرار می 

فعالیت :راهبردها بیانگر  پژوهش  تعاملات هدف راهبردهای  و  زمینه ها  شرایط  تأثیر  تحت  که  هستند  مداخله دار  و  قرار  ای  گر 
مقوله  از  راهبرد  این  است.  ایران  بیمه  صنعت  در  پایدار«  »توسعه  پژوهش  کلان  راهبرد  پایدار،  دارند.  بازاریابی  مانند  خردی  های 

می نشان  عناصر  این  است.  شده  تشکیل  ریسک  مدیریت  و  اجتماعی  مسئولیت  سازمانی،  شفافیت  محصول،  که  نوآوری  دهند 
 .عنوان یک رویکرد راهبردی توجه کنندهای بیمه برای بقا و رشد در محیط رقابتی باید به توسعه پایدار به شرکت

شوند. در این پژوهش سه مقوله کلان پیامدی پیامدهای پژوهش نتایجی هستند که در اثر اتخاذ راهبردها حاصل می  :پیامدها
های خردی مانند رضایت  ها از طریق مقوله شامل عملکرد مالی، عملکرد بازاریابی و عملکرد کارکنان شناسایی شده است. این مقوله 

ارتقای برند بیمهمشتری، وفاداری مشتری، بهره اند. بدین ترتیب، اتخاذ راهبرد  ای شکل گرفته وری سازمانی، انگیزش کارکنان و 
شود، بلکه رضایت و وفاداری مشتریان را افزایش داده و  ها میتنها موجب بهبود عملکرد مالی شرکت توسعه پایدار در صنعت بیمه نه 

ای )محیط رقابتی بیمه(، راهبرد  دهد که شرایط زمینه هش نشان میدهد. مدل نهایی پژو انگیزش و کارایی کارکنان را نیز ارتقا می
  کلان )توسعه پایدار( و پیامدها )عملکرد مالی، بازاریابی و کارکنان( در تعامل با یکدیگر قرار دارند. این تعاملات چارچوبی جامع برای 

پذیری، نوآوری و های بیمه را به سوی رقابتآورند و مسیر حرکت شرکتبازاریابی مسئولانه و پایدار در صنعت بیمه ایران فراهم می
 .سازند پذیری اجتماعی هموار می مسئولیت

 

 های باز، محوری و انتخابی در صنعت بیمه نهایی کدگذاری-3جدول 

های کلان مقوله
 )انتخابی(

 مرحله کدگذاری  )باز( مفاهیم نمونه  )محوری( های خرد مقوله

 رفتار رقبا  محیط پیچیده رقابتی
رفتارهای رقابتی؛ توجه به اقدامات رقبا؛ ایجاد مزیت رقابتی؛ اتحادهای  

 رقبا؛ تغییر در رفتار رقبا 

 →محوری  →باز 

 انتخابی 

 بینی بازار؛ افزایش سهم بازار پیشورود رقبای جدید؛ تغییرات غیرقابل رفتار بازار  محیط پیچیده رقابتی
 →محوری  →باز 

 انتخابی 

 قوانین دولتی متعدد؛ بهبود تمایز در بازار؛ رقابت در بازارهای پررقابت مقررات و شرایط بازار  محیط پیچیده رقابتی
 →محوری  →باز 

 انتخابی 

 عملکرد کارکنان
های فنی نیروی  قابلیت

 انسانی 

وتحلیل مشکلات مشتری؛ استفاده بهینه از اقلام  توانمندی در تجزیه
 مصرفی

 →محوری  →باز 

 انتخابی 
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 عملکرد کارکنان
های مهارتی نیروی  قابلیت

 انسانی 
 درک موقعیت مشتری؛ گوش دادن؛ بهبود رفتاری کارکنان 

 →محوری  →باز 

 انتخابی 

 عملکرد کارکنان
های رفتاری نیروی  قابلیت

 انسانی 
 صداقت؛ توجه؛ همدلی با مشتری؛ صبر در برابر ناملایمات

 →محوری  →باز 

 انتخابی 

 وکاریفرایندهای کسب عملکرد سازمانی 
بندی مشتریان؛ تصمیمات هوشمندانه  توجه به اظهارات کارمندان؛ دسته

 وکاریکسب 

 →محوری  →باز 

 انتخابی 

 مدیریت ارتباط با مشتری عملکرد سازمانی 
شده درباره سلایق؛ رسیدگی به شکایات؛ ارتباطات  بندی خبرهای طبقه

 اثربخش

 →محوری  →باز 

 انتخابی 

 شناختی های جمعیتویژگی شناختیعوامل جمعیت
تجربه؛ سن؛ نیروی متخصص؛ درآمد؛ الگوی نقش؛ تحصیلات؛ نظام 

 آموزشی؛ جایگاه اجتماعی

 →محوری  →باز 

 انتخابی 

 انگیزش؛ رضایت شغلی؛ تعهد سازمانی عوامل انگیزشی  عملکرد کارکنان
 →محوری  →باز 

 انتخابی 

 اعتماد مشتری؛ وفاداری؛ رضایت مشتری رفتار مشتری عملکرد بازاریابی 
 →محوری  →باز 

 انتخابی 

 های جدید نامهای؛ طراحی بیمهنوآوری در محصولات بیمه نوآوری محصول عملکرد بازاریابی 
 →محوری  →باز 

 انتخابی 

  

 بحث و نتیجه گیری   -7
ها نشان دادند که  یافته  .پژوهش حاضر با هدف ارائه مدلی برای بازاریابی مسئولانه و پایدار در صنعت بیمه ایران انجام شد 

ای صنعت بیمه در کشور تحت تأثیر محیط پیچیده رقابتی قرار دارد؛ محیطی که ناشی از ورود رقبای جدید، تغییرات  شرایط زمینه 
پیش  استغیرقابل  دولتی  متعدد  مقررات  و  بازار  شرکت  .بینی  شرایط،  به این  رشد،  و  بقا  برای  تا  ساخته  ناگزیر  را  بیمه  های 

دهنده  ها استخراج شد که نشاندر مرحله کدگذاری باز، تعداد زیادی از مفاهیم اولیه از مصاحبه  .راهبردهای نوین و پایدار توجه کنند
مقوله خرد تبدیل شدند و در نهایت در مرحله    27این مفاهیم در مرحله کدگذاری محوری به   .ها و تجارب خبرگان بودتنوع دیدگاه

ای این فرایند نشان داد که بازاریابی مسئولانه در صنعت بیمه ایران ابعاد چندگانه  .مقوله کلان شکل گرفت  10کدگذاری انتخابی،  
راهبرد کلان پژوهش، توسعه پایدار در صنعت   .توان آن را صرفاً در قالب یک بعد اقتصادی یا بازاریابی سنتی محدود کرددارد و نمی

ها نشان دادند  یافته .گیردمحیطی را در بر می عنوان رویکردی جامع، سه بعد اقتصادی، اجتماعی و زیستتوسعه پایدار به  .بیمه بود
ویژه توجه  به  .های بازاریابی خود ادغام کنندهای بیمه برای دستیابی به مزیت رقابتی پایدار باید این سه بعد را در سیاستکه شرکت 

از   .تواند اعتماد مشتریان را افزایش دهد و جایگاه بیمه را در جامعه ارتقا بخشدمحیطی می به مسئولیت اجتماعی و اقدامات زیست
قابلیت که  داد  نشان  پژوهش  نتایج  کارکنان،  عملکرد  تحقق  منظر  در  مهمی  نقش  انسانی  نیروی  رفتاری  و  مهارتی  فنی،  های 

دارند دارند،  .بازاریابی مسئولانه  ارائه راهکارهای صادقانه  و  آنان  به مشکلات  با مشتری، گوش دادن  توانایی همدلی  کارکنانی که 
گذاری در آموزش و توسعه کارکنان یکی از الزامات  بنابراین، سرمایه  .توانند به افزایش رضایت و وفاداری مشتریان کمک کنندمی

هایی همچون مدیریت ارتباط با مشتری، در حوزه عملکرد سازمانی، مقوله  .کلیدی برای تحقق توسعه پایدار در صنعت بیمه است
های نوین و  گیری از فناوریهای بیمه باید با بهرهشرکت .ای یافتندها اهمیت ویژهوکاری هوشمند و تحلیل داده فرایندهای کسب

اثربخش دیجیتالی ارتباطات  فرایندها،  برقرار کنندسازی  با مشتریان  نه  .تری  امر  و کاهش هزینهاین  افزایش کارایی  ها  تنها موجب 
نیز کمک خواهد کردمی سازمان  پاسخگویی  و  ارتقای شفافیت  به  بلکه  نوآوری در محصولات    .شود،  بازاریابی،  عملکرد  منظر  از 

محیطی، و استفاده  های جدید متناسب با نیازهای اجتماعی و زیستنامه طراحی بیمه  .ای و بازاریابی پایدار دو محور اصلی بودندبیمه
سیاست  میاز  دیجیتال،  برندینگ  و  کاغذ  حذف  مانند  سبز  شرکتهای  رقابتی  جایگاه  کندتواند  تقویت  را  بیمه  همچنین،   .های 

اعتماد و وفاداری مشتریان محسوب می ایجاد  از عوامل کلیدی در     .شوندشفافیت در گزارشگری و مسئولیت اجتماعی سازمانی 
پیامدهای پژوهش نشان دادند که اتخاذ راهبرد توسعه پایدار در صنعت بیمه منجر به بهبود عملکرد مالی، ارتقای عملکرد بازاریابی و 

ای که عملکرد بهتر کارکنان موجب  گونهکنند؛ بهای مثبت عمل میصورت چرخه این پیامدها به  .افزایش کارایی کارکنان خواهد شد
گذاری  گردد، و سودآوری بیشتر امکان سرمایهشود، رضایت مشتریان به افزایش فروش و سودآوری منجر میرضایت مشتریان می 

شناختی در پذیرش  یکی از نکات مهم در بحث پژوهش، نقش عوامل جمعیت   .آورددر مسئولیت اجتماعی و نوآوری را فراهم می 
کنندگان نشان داد که مشتریان بیمه زمانی  هایی مانند تجربه، تحصیلات و جایگاه اجتماعی مشارکت ویژگی .بازاریابی مسئولانه بود

بنابراین، شناخت   .زیست توجه دارندها به رفاه اجتماعی و حفاظت از محیط کنند که احساس کنند این شرکت ها اعتماد می به شرکت 
تایج پژوهش همچنین  . نتواند به طراحی بهتر راهبردهای بازاریابی پایدار کمک کندشناختی مشتریان میهای جمعیتدقیق ویژگی

سازی  نهادینه .بیانگر آن بود که صنعت بیمه ایران برای حرکت به سمت توسعه پایدار نیازمند تغییرات ساختاری و فرهنگی است
عنوان محیطی در فرهنگ سازمانی، ارتقای شفافیت و پاسخگویی، و توجه به مسئولیت اجتماعی باید بههای اخلاقی و زیستارزش 
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ساز افزایش اعتماد عمومی و ارتقای جایگاه بیمه در  توانند زمینه این تغییرات می  .ای لحاظ شوند های بیمه اصول بنیادین در سیاست
باشند کشور  اقتصادی  نه   .نظام  پایدار  و  مسئولانه  بازاریابی  که  داد  نشان  حاضر  پژوهش  نهایت،  و در  اخلاقی  یک ضرورت  تنها 

است ایران  بیمه  رشد صنعت  و  بقا  برای  اقتصادی  راهبرد  یک  بلکه  محیطی،   .اجتماعی،  تغییرات  و  رقابتی  فشارهای  به  توجه  با 
تواند آینده صنعت بیمه ایران را به  این رویکرد می  .عنوان رویکردی کلان توجه کنندهای بیمه ناگزیرند به توسعه پایدار به شرکت

 .پذیری اجتماعی هدایت کند و الگویی برای سایر صنایع مالی کشور نیز فراهم آوردپذیری، نوآوری و مسئولیتسمت رقابت
 با توجه به نتایج پژوهش پیشنهادهای زیر ارائه می گردد  :

آن است که شرکت پژوهش، نخستین پیشنهاد  نتایج  به  به با توجه  پایدار  به توسعه  ایران  بیمه  عنوان یک راهبرد کلان های 
ای  های بازاریابی و خدمات بیمهمحیطی در سیاستتوجه ویژه داشته باشند. این امر مستلزم ادغام ابعاد اقتصادی، اجتماعی و زیست

 .زیست نیز محقق شوداست تا علاوه بر سودآوری، مسئولیت اجتماعی و حفاظت از محیط 
های جدید متناسب با نیازهای روز  نامه های بیمه در راستای نوآوری محصول اقدام کنند. طراحی بیمهشود شرکت پیشنهاد می 

پایدار و بیمه جامعه، مانند بیمه  اقلیمی، بیمه سلامت  ها را در  تواند جایگاه رقابتی شرکتهای دیجیتال، می های مرتبط با تغییرات 
 .بازار ارتقا دهد

ارائه گزارش ضروری است که شرکت  های  های بیمه به شفافیت سازمانی و گزارشگری مسئولانه توجه بیشتری نشان دهند. 
تواند اعتماد مشتریان را افزایش داده و وفاداری آنان را  محیطی می دقیق و قابل اعتماد در زمینه عملکرد مالی، اجتماعی و زیست

 .تقویت کند
گذاری جدی در آموزش و توسعه کارکنان صورت گیرد. کارکنانی که توانایی همدلی با مشتری، گوش شود سرمایه پیشنهاد می

 .توانند به افزایش رضایت و وفاداری مشتریان کمک کننددادن به مشکلات آنان و ارائه راهکارهای صادقانه دارند، می
های اطلاعاتی گیری از سیستم های نوین توجه کنند. بهرهسازی فرایندها و استفاده از فناوری های بیمه باید به دیجیتالیشرکت

داده  تحلیل  و  میپیشرفته  مشتریان  تصمیمهای  هوشمندانهگیریتواند  امکان های  را  اثربخش تری  ارتباطات  و  سازد  با پذیر  تری 
 .مشتریان برقرار کند

المنفعه، های عام تر عمل کنند. مشارکت در پروژه های بیمه در حوزه مسئولیت اجتماعی سازمانی فعال شود شرکت پیشنهاد می 
 .های بیمه را در جامعه تقویت کندتواند تصویر مثبت شرکتهای آموزشی و فرهنگی و توجه به رفاه اجتماعی می حمایت از برنامه 

ها، بینی بحرانعنوان بخشی از راهبرد توسعه پایدار توجه کنند. پیش های بیمه به مدیریت ریسک به ضروری است که شرکت 
 .آوری سازمانی را افزایش دهدتواند تاب های متناسب با شرایط بحرانی و ایجاد سازوکارهای پاسخگویی سریع می نامه طراحی بیمه 

می  شرکت پیشنهاد  نهادینهشود  کنند.  توجه  پایدار  سازمانی  فرهنگ  به  بیمه  ارزش های  اخلاقی،سازی  و زیست  های  محیطی 
 .تواند موجب ارتقای تعهد کارکنان و افزایش انگیزش آنان در ارائه خدمات مسئولانه شوداجتماعی در فرهنگ سازمانی می 

ای از طریق بازاریابی پایدار توجه کنند. استفاده از برندینگ سبز، تبلیغات مسئولانه و های بیمه باید به ارتقای برند بیمهشرکت
 .تواند جایگاه برند بیمه را در ذهن مشتریان تقویت کرده و مزیت رقابتی پایدار ایجاد کند ارتباطات شفاف می 

می  پیشنهاد  نهایت  شرکت در  که  زمینه  شود  اجتماعی،  و  مالی  نهادهای  سایر  با  راهبردی  اتحادهای  ایجاد  با  بیمه  های 
افزایش نوآوری و ارتقای جایگاه رقابتی صنعت بیمه  های مشترک را فراهم کنند. این اتحادها می همکاری  توانند به تبادل دانش، 
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