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Improving and Developing the Social Security Insurance 
Acceptance Model With Interpretive Structural Modeling 
Technique

Introduction: In Iran, pension funds are defined benefit funds and their sustainability is important. However, their financial 
sustainability and how they are evaluated have always been criticized and studied. The welfare and social security system seeks 
to provide and improve the status of individuals in old age. Today, insurance is considered a key component and determinant of 
social security in every society. Therefore, this study addresses the improvement and development of the social security insurance 
acceptance model using the interpretive structural modeling technique.
Methods: This study is a cross-sectional survey study in terms of its applied-developmental purpose and in terms of the method and 
time period of data collection. The data collection tools were semi-structured interviews and a researcher-made questionnaire, and 
the reliability of the questionnaire was assessed as desirable using Cronbach's alpha and composite reliability. The qualitative part 
participants include theoretical experts (management professors) and empirical experts (experienced managers of the Social Security 
Pension Fund) in the number of 20 people. The statistical population of the quantitative part includes 384 people who are compulsory 
and self-employed insured in social security in Tehran. To identify the dimensions and components, the qualitative content analysis 
method was used, the structural-interpretive modeling method was used to determine the relationships between the components, and 
the partial least squares method was used to validate the model.
Results: Service marketing strategy, financial literacy of users, and physical equipment and facilities affect trustworthiness and 
responsiveness. Trustworthiness and responsiveness affect the improvement of customer experience and lead to customer participation, 
customer loyalty, and customer satisfaction. Through customer participation, it is ultimately possible to achieve the acceptance of 
pension funds.
Conclusion: By focusing on confirming all research hypotheses, it can be acknowledged that all components of the model have a 
positive and significant effect on achieving the acceptance of social security insurance.
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Highlights
1. Implementing solutions based on service marketing strategy, improving users' financial literacy, and providing equipment and 
physical facilities are effective in the acceptance of pension funds.
2. Customer loyalty, satisfaction, and participation lead to the acceptance of pension funds by improving customer experience.
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مقدمه
صندوق‌های بازنشس��تگی توس��ط کارفرمایان برای تسهیل 
و س��ازمان‌دهی س��رمایه‌گذاری بازنشس��تگی کارکن��ان ایجاد 
می‌شوند ]1[. این صندوق‌ها به عنوان صندوق‌های مالی مستقل 

تکنیک  با  اجتماعی  تأمین  بیمه  پذیرش  مدل  تحول  و  بهبود 
مدل‌سازی ساختاری تفسیری

PhD 4عبدالرسول مستاجران ،PhD  1ناصر آزاد ،PhD  *1محمد نصرالله‌نیا ،MA 1حمید شیخ‌پوده

1 گروه مدیریت بازرگانی، واحد تهران جنوب، دانشگاه آزاد اسلامی، ، تهران، ایران

2 گروه ریاضیات مالی، دانشگاه خوارزمی، تهران، ایران

مقدمه: در ایران صندوق‌های بازنشستگی از نوع مزایای معین بوده و پایداری آنها مهم و اهمیت دارد، بااین‌وجود، پایداری مالی و چگونگی ارزیابی آنها همواره 
مورد انتقاد و بررسی بوده است. نظام رفاه و تأمین اجتماعی به دنبال تأمین و بهبود وضعیت افراد جامعه در زمان کهولت و سالمندي است. امروزه بیمه از اجزای 
کلیدی و تيیین‌کننده امنیت اجتماعی در هر جامعه محس��وب می‌ش��ود. این مطالعه به بهبود و تحول مدل پذیرش بیمه تأمین اجتماعی با تکنیک مدل‌س��ازی 

ساختاری تفسیری می‌پردازد.
روش بررس�ی: این مطالعه از نظر هدف کاربردی-توس��عه‌ای و از نظر روش و بازه زمانی گردآوری داده‌ها، یک پژوهش پیمایش مقطعی اس��ت. ابزار گردآوری 
داده‌ها، مصاحبه نیمه‌ساختاریافته و پرسشنامه محقق‌ساخته بود و با استفاده از آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی نیز قابلیت اعتماد پرسشنامه مطلوب ارزیابی شد. 
مشارکت‌کنندگان بخش کیفی شامل خبرگان نظری )اساتید مدیریت( و خبرگان تجربی )مدیران باسابقه صندوق بازنشستگی تأمین اجتماعی( به تعداد 20 نفر 
هستند. جامعه آماری بخش کمی شامل بیمه‌شدگان اجبار‌ی و خویش‌فرما مربوط به تأمین اجتماعی در شهر تهران به تعداد 384 نفر است. برای شناسایی ابعاد 
و مولفه‌ها از روش تحلیل کیفی مضمون، تعیین روابط میان مولفه‌ها از روش مدل‌س��ازی ساختاری-تفس��یری و برای اعتبارسنجی مدل از روش حداقل مربعات 

جزئی استفاده شد.
یافته‌ها: استراتژی بازاریابی خدمات، سواد مالی کاربران و تجهیزات و امکانات فیزیکی بر قابلیت اعتماد و پاسخگویی تأثیر می‌گذارند. قابلیت اعتماد و پاسخگویی 
بر بهبود تجربه مش��تریان اثرگذاشته و به مشارکت مش��تریان، وفاداری مشتریان و رضایتمندی مشتریان منجر می‌شوند. از طریق مشارکت مشتریان در نهایت 

دستیابی به پذیرش صندوق‌های بازنشستگی میسر می‌شود.
نتیجه‌گی�ری: با توجه به تأیید همه فرضیه‌های پژوهش می‌توان اذعان داش��ت تمامی مولفه‌های م��دل در حصول پذیرش بیمه تأمین اجتماعی تأثیر مثبت و 

معناداری دارند.
واژگان کلیدی: بازاريابي خدمات، سواد مالي، بیمه تأمین اجتماعی، صندوق بازنشستگی
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مقاله پژوهشی
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نکات ویژه
1- اجرای راهکارهای مبتنی بر استراتژی بازاریابی خدمات، ارتقای سواد مالی کاربران و تأمین تجهیزات و امکانات فیزیکی در پذیرش صندوق‌های بازنشستگی اثرگذارند.

2- وفاداری، رضایت و مشارکت مشتریان به واسطه بهبود تجربه مشتریان به پذیرش صندوق‌های بازنشستگی منتهی می‌شود. 

بین‌نس��لی و نهاده��ای مهم و تأثیرگ��ذار بر ش��رایط اقتصادی 
جوامع، از طریق گردآوری حق بیمه‌های بازنشستگی مشمولان 
و انجام س��رمایه‌گذاری این منابع در قالب س��بد سرمایه‌گذاری 
و مدیری��ت آن، امکان تأمین نیازهای دوران بازنشس��تگی افراد 
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را فراهم می‌آورند. تغییرات وس��یع جوامع انس��انی، چش��م‌انداز 
تغییرات جمعیت و توس��عه نامتوازن صندوق‌های بازنشس��تگی، 
به‌خصوص در دهه اخیر، س��بب بروز مس��ئله جدیدی با عنوان 
بحران صندوق بازنشس��تگی در بسیاری از کش��ورها شد، ازاین 
رو، وج��ود مدل��ی اثربخش که به تس��هیل خدمات صندوق‌های 
آتیه شود یکی از اساس��ی‌ترین نیازهای مدیریت صندوق‌هاست 
]2[. وج��ود صندوق‌های س��رمایه‌گذاری، ه��م از جهت تجمیع 
س��رمایه و تنوع بخشی به س��بد و کاهش ریسک و هم از طریق 
سرمایه‌گذاری حرفه‌ای در انتخاب دارایی‌های پربازده و در زمان 
مناس��ب، می‌تواند برای س��رمایه‌گذاران ارزش افزوده ایجاد کند 
]3[. ای��ن موضوع اهمیت صندوق بازنشس��تگی را بیش از پیش 
آشکار می‌س��ازد. کارکرد این صندوق‌ها عبارت است از پس‌انداز 
بخشی از حقوق و دستمزد فرد شاغل و بازگشت آن پس‌انداز به 
فرد در زمان بازنشس��تگی، برهمین اساس، در کشور ما سیستم 
بازنشس��تگی متکی ب��ر در آمدهای حاص��ل از طریق حق بیمه 

مستخدم و کارفرماست ]4[.
ازآنجا که صندوق‌های بازنشس��تگی نهادهای مس��تقل بین 
نسلی نیازمند ارزیابی تعادل مالی بلندمدت خود به‌صورت معمول 
و دوره‌ای دارند، به همان اندازه که نهاد اجتماعی هس��تند، نهاد 
اقتصادی نیز محس��وب می‌ش��وند. امروز دولت‌ها و صاحبنظران 
جتماع��ی در جهان به این نتیجه رس��یده‌اند که توس��عة پایدار 
سیاس��ی، اجتماعی، فرهنگی و اقتصادی هر کش��وری با سطح و 
کیفیت تأمین اجتماعی در آن کش��ور رابطة مس��تقیم و جدایی 
ناپذی��ر دارد. بنابراین تقویت این نظ��ام و توجه به پایداری مالی 
نظام‌های بازنشستگی کشورها و رفع موانع و چالش‌های پیش رو 
اهمی��ت روزافزونی پیدا کرده و موضوع تحقیقات و پژوهش‌های 

جدید قرار گرفته است ]2[.
تأمین اجتماعـی پدیـده‌ای اس��ـت اقتصـ��ادی، اجتماعـی 
و سیاس��ـی کـه پـس از انقـلاب صنعتـ��ی و بـه تبـع افزایـش 
مهـ��ارت نیـروی کار، پیچیـده ش��ـدن روابـط کار و همچنیـن 
قدرتمنـد شـدن اتحادیه هـای کارگــری و در نهایــت افزایــش 
قــ��درت چانه‌زنــی نیــروی کار، بــ��ه عنـوان یـک ضـرورت 
اجتناب‌ناپذیـر اجتماعـی و اقتصـادی پذیرفتـه ش��د ]5[. ایران 
هم مثل سایر کشورها دارای نظام بازنشستگی حمایتی و امدادی 
اس��ت.کارمندان می‌توانند با پرداخ��ت مقداری از حقوق خود در 

دوران خدمت برای دوران بازنشس��تگی به عنوان حقوق دریافت 
کنن��د که ب��ر خدمات اجتماعی ات��کا دارد و همه اف��راد جامعه 
می‌توانن��د درصورت وقوع حادثه طبیع��ی و غیرعمدی از دولت 
و ی��ا نهادهای دیگر کمک دریافت کنند ک��ه تحت تأثیر عوامل 
مختلفی از جمله قوانین و مقررات، روش‌های مورد عمل در اداره 
صندوق‌ها، نحوه سرمایه‌گذاری‌ها و کسب درآمد از اندوخته‌های 
صندوق‌ها و نیز اعطای بازنشس��تگی‌های زودرس قرار دارد ]6[. 
اهمیت ارتقای س��واد مال��ی به دلیل عوامل متع��ددی از جمله 
تغییرات در وضعیت اقتصادی و جمعیتی، بازارهای مالی پیچیده 
و توس��عه بازارهای مالی جدید مورد تأکید قرار گرفته است ]7[. 
س��واد مالی، توانایی افراد در کس��ب اطلاعات، تجزیه و تحلیل و 
مدیریت وضعیت مالی شخصی‌ش��ان اس��ت، به گونه‌ای که رفاه 
مال��ی آنها را تحت تأثیر قرار می‌دهد. س��واد مالی عبارت اس��ت 
از دانش اساس��ی که مردم به منظ��ور دوام در جوامع مدرن نیاز 
دارند ]6[. به نظر می‌رس��د هر چن��د چالش صندوق‌ها با عوامل 
بیرونی به‌مراتب دش��وارتر و پیچیده‌تر از چالش‌های درونی است 
ام��ا این موض��وع از اهمیت عوامل درونی و عوام��ل مؤثر بر آنها 
نمی‌کاهد ]7[. بنابراین سوال اصلی مطالعه این است که »بهبود 
و تحول مدل پذیرش بیمه تأمین اجتماعی با تکنیک مدل‌سازی 

ساختاری تفسیری« چگونه است؟

روش‌ بررسی 
هدف این پژوه��ش بهبود و تحول مدل پذیرش بیمه تأمین 
اجتماعی با تکنیک مدل‌س��ازی س��اختاری تفسیری است. این 
پژوهش از منظر هدف یک پژوهش کاربردی-توسعه‌ای است و از 
منظر شیوه گردآوری داده‌ها یک پژوهش غیرآزمایشی )توصیفی( 
از نوع پیمایش مقطعی اس��ت. از منظر ش��یوه تحلیل داده‌ها نیز 
یک پژوهش آمیخته )کیفی-کمی( است. ابزار گردآوری داده‌های 
پژوهش در بخش کیفی، مصاحبه نیمه‌س��اختاریافته و در بخش 

کمّی، پرسشنامه است. 
جامعه مشارکت‌کنندگان بخش کیفی شامل خبرگان نظری 
)اس��اتید مدیریت( و خبرگان تجربی )مدیران باس��ابقه صندوق 
بازنشس��تگی تأمین اجتماعی( اس��ت. انتخاب خب��رگان نظری 
و تجرب��ی در پژوهش‌های مدیریتی ب��رای افزایش دقت و عمق 
تحلیل ضروری اس��ت. خبرگان نظری ش��امل اساتید مدیریت با 
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تخصص در حوزه بیمه و صندوق‌های بازنشس��تگی هس��تند که 
بر مبانی علمی، تئوری‌های مرتبط و روش‌شناسی تحقیق تسلط 
دارند. این افراد معمولاً بر اس��اس معیارهایی مانند مرتبه علمی، 
تعداد مقالات پژوهش��ی و س��ابقه تدریس انتخاب می‌شوند. در 
مقاب��ل، خبرگان تجربی مدیران باس��ابقه صندوق بازنشس��تگی 
تأمین اجتماعی هستند که دارای تجربه عملی، دانش کاربردی و 
شناخت عمیق از چالش‌های اجرایی در این حوزه‌اند. انتخاب این 
افراد می‌تواند از طریق روش گلوله برفی، بررسی سوابق مدیریتی 
و مصاحبه‌های مقدماتی انجام شود. ترکیب دیدگاه‌های نظری و 
تجربی در پژوهش باعث ارائه نتایج جامع‌تر و کاربردی‌تر خواهد 
شد. نمونه‌گیری بخش کیفی به روش هدفمند صورت گرفت و با 

20 مصاحبه اشباع نظری حاصل شد. 
جامع��ه آماری بخش کمی ش��امل بیمه‌ش��دگان اجبار‌ی و 
خویش‌فرما مربوط به تأمین اجتماعی در ش��هر تهران هس��تند. 
حج��م نمونه ب��ا فرم��ول کوک��ران 384 نف��ر برآورد ش��د. در 
نمونه‌گی��ری از روش نمونه‌گی��ری به روش خوش��ه‌ای-تصادفی 
ساده استفاده شد. در روش نمونه‌گیری خوشه‌ای-تصادفی ساده 
برای بیمه‌ش��دگان اجب��اری و خویش‌فرما تأمی��ن اجتماعی در 
ش��هر تهران، ابتدا جامعه آماری به خوش��ه‌های جداگانه تقسیم 
می‌ش��ود. این خوش��ه‌ها می‌توانند براس��اس مناطق جغرافیایی، 
دفاتر کارگزاری بیمه یا کدهای بیمه‌ای تعیین ش��وند. س��پس، 
تعدادی از این خوشه‌ها به‌صورت تصادفی ساده انتخاب می‌شوند 
تا نماینده‌ای از کل جامعه باشند. پس از انتخاب خوشه‌ها، از هر 
خوشه تعدادی بیمه‌ش��ده اجباری و خویش‌فرما به‌طور تصادفی 
س��اده گزینش می‌شوند. این روش باعث کاهش هزینه و افزایش 
کارآیی نمونه‌گیری در یک جامعه گسترده می‌شود. حجم نمونه 
با اس��تفاده از فرمول کوکران یا روش‌های آماری متناسب تعیین 
می‌ش��ود تا نتایج پژوهش قابلیت تعمیم‌پذیری داشته باشد. این 
روش امکان بررس��ی دقیق‌ت��ر وضعیت بیمه‌ش��دگان و تحلیل 

چالش‌های موجود را فراهم می‌کند.
در بخش اول پژوهش از تحلیل کیفی مضمون استفاده شد. 
تحلیل کیفی مضم��ون با روش اترید-اس��ترلینگ  یک رویکرد 
نظام‌مند برای اس��تخراج، س��ازمان‌دهی و تفس��یر مضامین در 
داده‌های کیفی اس��ت. این روش ش��امل سه مرحله اصلی است: 
ایجاد مضامین اولیه، مضامین سازمان‌دهنده و مضامین فراگیر. در 

مرحله اول، پژوهشگر کدهای اولیه را از داده‌های متنی استخراج 
می‌کند که معمولاً شامل مصاحبه‌ها، اسناد یا مشاهدات می‌شود. 
س��پس، این کدهای اولیه به مضامین سازمان‌دهنده گروه‌بندی 
می‌شوند که س��اختاری مفهومی به داده‌ها می‌بخشد. در نهایت، 
مضامین فراگیر به‌عنوان س��طحی انتزاعی‌تر ایجاد می‌ش��وند که 
ارتباط میان مضامین س��ازمان‌دهنده را نشان داده و تفسیر کلی 
پژوهش را شکل می‌دهند. این روش برای مطالعاتی که به دنبال 
کش��ف الگوهای پنهان در داده‌های متنی هستند، مناسب است 
و از رویکرد قیاس��ی و استقرایی به‌طور همزمان استفاده می‌کند. 
تحلی��ل مضمون با روش اترید-اس��ترلینگ باعث ش��فافیت در 
کدگذاری و سازمان‌دهی داده‌ها می‌شود و امکان مقایسه مضامین 
را فراهم می‌کند. پژوهش��گر در این روش باید به اعتبار و قابلیت 
اعتماد یافته‌ها توجه داش��ته باش��د که می‌توان از طریق بازبینی 
توسط متخصصان یا روش‌های توافق بین کدگذاران انجام داد. در 
نهایت، این روش منجر به تولید چارچوبی نظری می‌ش��ود که به 
درک عمیق‌تر پدیده‌های اجتماعی و انسانی کمک می‌کند. لازم 
 MAXQDA ،به ذکر اس��ت نرم‌افزار مورد اس��تفاده در این روش
اس��ت. برای س��نجش اعتبار نتایج مصاحبه از ضریب هولس��تی 
اس��تفاده شد. »درصد توافق مشاهده‌ش��ده « یا PAO با محاسبه 
ضریب هولس��تی  0/674 به دس��ت آمده اس��ت که مقدار قابل 

قبولی است. 
برای شناس��ایی رواب��ط میان مولفه‌ها از روش »مدل‌س��ازی 
ساختاری-تفسیری « استفاده شد. گام‌های انجام روش مدل‌سازی 

ساختاری-تفسیری عبارتند از:

گام 1( تشکیل ماتریس خود تعاملی ساختاری
اولین گام در روش ISM تشکیل ماتریس ساختاری خودتعاملی  
)SSIM( اس��ت. روابط سازه‌ها براساس دیدگاه خبرگان و با چهار 

 X ،)تأثیر دارد i بر j متغیر( A ،)تأثیر دارد j بر i متغیر( V نم��اد
)رابطه دو سویه( و O )فقدان رابطه( مشخص می‌شود.

گام 2( تشکیل ماتریس دستیابی
ماتریس دس��تیابی )RM( از تبدیل ماتریس س��اختاری خود 
تعاملی به یک ماتریس دو ارزش��ی صفر و یک به‌دس��ت می‌آید. 

درایه‌های قطر اصلی برابر یک قرار می‌گیرد.

بهبود و تحول مدل پذیرش بیمه تأمین اجتماعی | شیخ پوده و همکاران



269

 فصلنامه علمی- پژوهشی بیمه سلامت ایران| دوره 7، شماره 4، زمستان 1403

گام 3( تشکیل ماتریس انتقال‌پذیری
در ماتری��س دریافت��ی درایه‌های قطر اصل��ی برابر یک قرار 
می‌گیرد. همچنین برای اطمینان باید روابط ثانویه کنترل شود. 
به این معنا که اگر A منجر به B شود و B منجر به C شود، در این 
صورت باید A منجر به C ش��ود. یعنی اگر براساس روابط ثانویه 
باید اثرات مستقیم لحاظ شده باشد اما در عمل این اتفاق نیفتاده 
باشد، باید جدول تصحیح شود و رابطه ثانویه را نیز در نظر گرفت. 

گام 4( تعیین روابط و سطح‌بندی سازه‌ها
پس از تشکیل ماتریس دستیابی برای تعیین روابط و سطح 
بندی س��ازه‌ها باید »مجموعه دستیابی« و »مجموعه پیش‌نیاز« 
شناس��ایی ش��ود. برای متغیر C_i مجموعه دس��تیابی )خروجی 
 Ci یا اثرگذاری‌ها( ش��امل متغیرهایی اس��ت که از طریق متغیر
می‌توان به آنها رسید. مجموعه پیش‌نیاز )ورودی یا اثرپذیری‌ها( 
 Ci ش��امل متغیرهایی اس��ت که از طریق آنها می‌توان به متغیر
رس��ید. سپس اشتراک دو مجموعه حساب می‌شود. سازه‌)هایی( 
که مجموعه دس��تیابی و اشتراک آنها با هم برابر باشد به عنوان 
عناصر س��طح نخس��ت انتخاب و از جدول حذف می‌ش��ود. این 
مراحل ادامه پیدا می‌کند تا سازه‌های همه سطوح مشخص شود. 
 MicMac ،لازم به ذکر اس��ت نرم‌افزار مورد استفاده در این روش

است. 
در ادامه برای اعتبارسنجی مدل از روش حداقل مربعات جزئی 
اس��تفاده شد. برای اعتبارس��نجی و برازش مدل از روش حداقل 
مربعات جزئی )PLS( اس��تفاده شد. این روش جایگزین مناسبی 
برای روش مدل‌یابی معادلات ساختاری است و مفروضاتی مانند 
حجم نمونه بالا و نرمال بودن داده‌ها را ندارد. بخش اندازه‌گیری 
مدل با استفاده از شاخص‌های روایی همگرا )AVE(، روایی واگرا، 
پایای��ی ترکیبی، آلفای کرونباخ و ضریب رو ارزیابی ش��د. بخش 
س��اختاری مدل و رابطه میان س��ازه‌های پژوهش با اس��تفاده از 
 )F2( ضریب مس��یر، بوت‌استراپینگ، مقدار معناداری و اندازه اثر
بررس��ی ش��د. قدرت پیش‌بینی مدل با استفاده از ضریب تعیین 
)R2( و ش��اخص ارتباط پیش‌بین )Q2( ارزیابی ش��د. لازم به ذکر 

اس��ت نرم‌افزار مورد اس��تفاده Smart PLS اس��ت. پس از توزیع 
پرسشنامه در نمونه منتخب روایی پرسشنامه با سه روش روایی 
س��ازه )مدل بیرونی(، روایی همگرا )AVE( و روایی واگرا بررسی 

ش��د. مقدار AVE برای تمامی متغیرها باید بزرگ‌تر از 0/5 باشد. 
برای محاس��به پایایی نیز پایایی ترکیب��ی )CR( و ضریب آلفای 
کرونباخ هر یک از عوامل محاس��به ش��ده اس��ت. میزان پایایی 
ترکیبی و آلفای کرونباخ تمامی ابعاد باید بزرگ‌تر از 0/7 باش��د 
]8[. نتایج مربوط به هر یک از این ش��اخص‌ها در برازش بیرونی 

مدل ارائه شده است. 
براس��اس خروجی نرم‌افزار MAXQDA، در مصاحبه ش��ماره 

10، به اشباع نظری دست یافته شد )شکل 1(.

یافته‌ها
در بخش کیفی 20 نفر ش��امل 6 نفر از اس��اتید دانش��گاهی 
و 14 از مدیران ارش��د صندوق‌های بازنشس��تگی سازمان تأمین 
اجتماعی مشارکت کردند. از منظر جنسیت 12 نفر مرد و 8 نفر 
زن بودند. از منظر تحصیلات 6 نفر کارشناس��ی ارش��د و 14 نفر 
دکتری داشتند. از منظر سابقه کاری 13 نفر بین 15 تا 20 سال 

و 7 نفر بیش از 20 سال سابقه‌کاری داشتند.
در بخش کمی نیز از دیدگاه 384 نفر از بیمه‌شدگان اجباری 
و خویش‌فرما استفاده شد. از منظر جنسیت 245 نفر )64درصد( 
م��رد و 139 نف��ر )36درص��د( زن بودند. از منظر س��ن 66 نفر 
)17درص��د( کمتر از 30 س��ال، 94 نفر )24درص��د( بین 30 تا 
40 س��ال، 122 نفر )32درصد( بین 40 تا 50 س��ال و 102 نفر 
)27درصد( نیز 50 سال و بیشتر سن داشتند. از منظر تحصیلات 
117 نف��ر )30درصد( دیپلم و کمتر، 36 نفر )9درصد( کاردانی، 
168 نفر )44درصد( کارشناسی و 63 نفر )16درصد( تحصیلات 
تکمیلی داشتند. در پایان از منظر سابقه بیمه 84 نفر )22درصد( 
کمتر از 5 سال، 107 نفر )28درصد( بین 5 تا 10 سال، 95 نفر 
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)25درصد( بین 10 تا 15 سال و 98 نفر )26درصد( نیز بیش از 
15 سال سابقه بیمه داشتند.

مت��ون مصاحبه ب��ا روش تحلی��ل کیفی مضم��ون با روش 
پیش��نهادی اترید-اس��ترلینگ )1994( ش��امل مضامی��ن پایه، 
مضامین س��ازمان‌دهنده و مضامین فراگیر انجام شد.. در مرحله 
کدگ��ذاری ب��از 302 کد شناس��ایی ش��د. در نهای��ت از طریق 
کدگذاری محوری به 4 مقوله فراگیر، 10 مقوله س��ازمان‌دهنده 
و 59 مضمون پایه دس��ت پیدا شد. مضامین بهبود و تحول مدل 
پذیرش بیمه تأمین اجتماعی با تکنیک مدل‌س��ازی س��اختاری 

تفسیری در جدول 1 ارائه شده است.
ب��رای طراحی مدل اولیه بهبود و تح��ول مدل پذیرش بیمه 
تأمین اجتماعی با تکنیک مدل‌سازی ساختاری تفسیری از روش 
مدل‌سازی س��اختاری تفسیری استفاده ش��د. برای این منظور 
نخس��ت ماتریس خودتعاملی س��اختاری  )SSIM( تشکیل شد. 
روابط س��ازه‌های فراگیر با چهار نماد V )متغیر i بر j تأثیر دارد(، 
A )متغی��ر j ب��ر i تأثیر دارد(، X )رابطه دو س��ویه(، و O )فقدان 
رابطه( مش��خص می‌شود ]9[. ماتریس خودتعاملی ساختاری در 

جدول 2 ارائه شده است.
از تبدی��ل ماتریس خود تعاملی س��اختاری به یک ماتریس 
دو ارزش��ی صفر و یک، ماتریس دریافتی )RM( به‌دس��ت می‌آید 
]10[. پس از تش��کیل ماتریس دس��تیابی ب��رای تعیین روابط و 
سطح‌بندی بهبود و تحول مدل پذیرش بیمه تأمین اجتماعی با 
تکنیک مدل‌سازی ساختاری تفسیری باید »مجموعه دستیابی« 
و »مجموعه پیش‌نیاز« شناسایی شود. برای متغیر C_i مجموعه 
دس��تیابی )خروجی یا اثرگذاری‌ها( ش��امل متغیرهایی است که 
از طری��ق متغیر Ci می‌ت��وان به آنها رس��ید. مجموعه پیش‌نیاز 

مضامین پایهمضامین سازمان‌دهندهمضامین فراگیر

کیفیت خدمات

تجهیزات و امکانات فیزیکی

برخورداری از تجهیزات به‌روز
جذابیت بصری تسهیلات فیزیکی صندوق

چیدمان و آراستگی محیط فیزیکی
پاکیزگی و آراستگی ظاهر کارکنان

همخوانی تسهیلات و تجهیزات فیزیکی با خدمات صندوق

قابلیت اعتماد

عمل به وعده‌ها در بازه زمانی مشخص
همدردی با مشتریان در مواجهه با مشکلات

قابل اعتماد بودن صندوق بازنشستگی
ارائه خدمات در زمان معین

راستی و درستی در ارائه گزارش‌های صندوق بازنشستگی
توجه ویژه و فردی صندوق بازنشستگی به هریک از مشتریان

پاسخگویی

ارائه دقیق فهرست خدمات به مشتریان
تعهد کارکنان به عملکرد موردانتظار مشتری

آمادگی کارکنان صندوق بازنشستگی برای کمک به مشتریان
رسیدگی به درخواست‌های مشتریان در اسرع وقت

رسیدگی به شکایت‌ها و اعتراضات مشتریان

استراتژی بازاریابی خدماتاستراتژی بازاریابی

چشم‌انداز روشن بازاریابی خدمات
ماموریت‌های معین در راستای بازاریابی خدمات

هدف‌گذاری بلندمدت بازاریابی خدمات
استراتژی مشخص در راستای هدف‌های بلندمدت

هدف‌گذاری کوتاه‌مدت بازاریابی خدمات
خط‌مشی‌های اجزای هدف‌های کوتاه‌مدت

ارائه روندها و رویه‌های اجرایی بازاریابی خدمات
تدوین و ابلاغ قوانین و مقررات اجرایی بازاریابی خدمات

عوامل مشتری

بهبود تجربه مشتریان

تجربه عملکردی و ارائه خدماتی حرفه‌ای
تجربه احساسی و احساس علاقه به صندوق
تجربه شناختی و آگاهی و شناخت صندوق

تجربه رفتاری و رفتار حرفه‌ای کارکنان صندوق
تجربه ادراکی و کاهش نگرانی از خدمات صندوق

خلق یک تجربه منحصربه‌فرد نزد مشتریان
سهولت استفاده از خدمات صندوق‌های بازنشستگی

سودمندی عملیات صندوق‌های بازنشستگی

وفاداری مشتریان

ترجیح صندوق‌های بازنشستگی نسبت به به رقبا
نگرش مثبت به صندوق‌های بازنشستگی

بازاریابی دهان‌به‌دهان مثبت برای صندوق
دلبستگی عاطفی به صندوق‌های بازنشستگی

احساس تعهد درونی به صندوق‌های بازنشستگی
حفظ رابطه فعال با صندوق بازنشستگی

رضایت مشتریان

رضایت از انتخاب‌های خدمات صندوق‌های بازنشستگی
جذابیت تسهیلات و فرآیندهای صندوق‌های بازنشستگی

احساس خشنودی از خدمات صندوق‌های بازنشستگی
رضایت از کیفیت خدمات ارائه شده
لذت ادراک ‌شده از خدمات صندوق

مشارکت مشتریان

حضور فعالانه مشتریان در برنامه‌های صندوق
فعالیت داوطلبانه مشتریان

ارائه بازخوردهای سازنده از سوی مشتریان
اقدام برای ارتباط با صندوق‌های بازنشستگی
هم‌آفرینی ارزش با صندوق‌های بازنشستگی

عوامل محوری

سواد مالی کاربران

خلق یک تجربه منحصربه‌فرد نزد مشتریان
بهبود مستمر ارائه خدمات صندوق‌های بازنشستگی
ایجاد، انتشار و پاسخگویی صندوق‌های بازنشستگی

افزایش مشارکت مشتری
پاسخگویی سریع و موثر به مشتریان

پذیرش صندوق‌های 
بازنشستگی

تمایل به استفاده از صندوق بازنشستگی
برنامه‌ریزی برای استفاده از صندوق بازنشستگی

توصیه به دیگران برای استفاده از صندوق بازنشستگی
عاقلانه بودن استفاده از صندوق بازنشستگی

افزایش سپرده‌های صندوق‌های بازنشستگی مشتریان
افزایش شمار مشتریان صندوق‌های بازنشستگی

جدول 1 | مضامین اصلی و فرعی

SSIMORCLCSOTSMMCEMUFLOTCEPFI
)OR( پاسخگویی VVXAOAAVV

)CL( وفاداری مشتریان  XAAAOAXO
)CS( رضایتمندی مشتریان   AAAAAXV

)OT( قابلیت اعتماد    AVAAVV
)SMM( استراتژی بازاریابی خدمات     VXXOV

)CEM( بهبود تجربه مشتریان      AAVV
)UFL( سواد مالی کاربران       XVV

)OT( تجهیزات و امکانات فیزیکی        VV
)CE( مشارکت مشتریان         V

)PFI( پذیرش صندوق‌های بازنشستگی

جدول 2 | ماتریس خودتعاملی ساختاری بهبود و تحول مدل پذیرش 
بیمه تأمین اجتماعی با تکنیک مدل‌سازی ساختاری تفسیری
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)ورودی یا اثرپذیری‌ها( شامل متغیرهایی است که از طریق آنها 
می‌توان به متغیر Ci رس��ید. براساس نتایج، پذیرش صندوق‌های 
بازنشستگی )PFI( در سطح نخست قرار دارد. مشارکت مشتریان 
)CE(، وفاداری مش��تریان )CL( و رضایتمندی مشتریان )CS( در 

س��طح دو قرار دارند. بهبود تجربه مش��تریان )CEM( در س��طح 
س��ه قرار دارد. پاسخگویی )OR( و قابلیت اعتماد )OT( در سطح 
پنج قرار دارند. اس��تراتژی بازاریابی خدمات )SMM(، سواد مالی 
کارب��ران )UFL( و تجهیزات و امکانات فیزیکی )OT( در س��طح 
ش��ش قرار دارند. همچنین خروجی‌ها و ورودی‌های هر متغیر به 
ترتیب قدرت نفوذ و وابستگی آن متغیر را نشان می‌دهند. قدرت 
نفوذ-وابس��تگی متغیرهای مورد مطالعه در جدول  3 ارائه شده 

است.
پس از تعیین روابط و سطح شاخص‌های مذکور، می‌توان آنها 

را به ش��کل مدلی طراحی کرد. به همین منظور ابتدا شاخص‌ها 
را بر حسب سطح آنها به ترتیب از بالا به پایین تنظیم می‌شود.

در ش��کل 2، مدل ترسیمی ارتباطات بین مضامین خروجی 
نرم افزار کد تعریف شده Co-occurrence Model ارائه شده است.

برای ارائه مدل اولیه بهبود و تحول مدل پذیرش بیمه تأمین 
اجتماعی از روش روش مدل‌س��ازی ساختاری-تفسیری استفاده 
ش��د ]9[. س��ازه‌های مورد بررس��ی برای ارائه م��دل عبارتند از 
پاسخگویی )OR(، وفاداری مشتریان )CL(، رضایتمندی مشتریان 
 ،)SMM( استراتژی بازاریابی خدمات ،)OT( قابلیت اعتماد ،)CS(

 ،)UFL( س��واد مالی کارب��ران ،)CEM( بهب��ود تجربه مش��تریان
 ،)CE( مش��ارکت مش��تریان ،)OT( تجهیزات و امکانات فیزیکی
پذیرش صندوق‌های بازنشس��تگی )PFI(. از تبدیل ماتریس خود 
تعاملی ساختاری به یک ماتریس دو ارزشی صفر و یک، ماتریس 

SSIMORCLCSOTSMMCEMUFLOTCEPFI
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جدول 4 | ماتریس دسترس�ی نهایی س�ازه‌های بهب�ود و تحول مدل 
پذیرش بیمه تأمین اجتماعی با تکنیک مدل‌سازی ساختاری تفسیری

سطحقدرت نفوذمیزان وابستگیسازه‌های پژوهش
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جدول 3 | قدرت نفوذ و میزان وابستگی بهبود و تحول مدل پذیرش 
بیمه تأمین اجتماعی با تکنیک مدل‌سازی ساختاری تفسیری

شکل 2 | مدل ترسیمی ارتباطات بین مضامین خروجی نرم افزار مکس کیودا‌: مدل همزمانی کدها

ش�کل 3 | بهب�ود و تحول م�دل پذیرش بیمه تأمی�ن اجتماعی با تکنیک مدل‌س�ازی 
ساختاری تفسیری

  ساختاري تفسيري سازيمدلاجتماعي با تكنيك  تأمينبهبود و تحول مدل پذيرش بيمه هاي ماتريس دسترسي نهايي سازه .4جدول 
TM ORCLCSOTSMMCEMUFLOT CE PFI 
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دریافتی )RM( به‌دست می‌آید ]10[.
پس از مشخص ش��دن روابط مدل پژوهش طراحی می‌شود 
و شاخص‌ها از بالا به پایین بر اساس سطح تنظیم می‌شود. مدل 
اولیه بهبود و تحول مدل پذیرش بیمه تأمین اجتماعی با تکنیک 
مدل‌سازی ساختاری تفسیری در شکل 3 نمایش داده شده است.

 ب��رای درک بهتر مدیران برای تصمیم‌گیری روابط متقابل و 
تأثیرگذاری بین معیار‌ها و ارتباط معیارهای سطوح گوناگون ارائه 
می‌شود که برای تعیین معیار‌های کلیدی قدرت نفوذ و وابستگی 

معیار‌ها در ماتریس دسترس��ی نهایی تشکیل خواهد شد )شکل 
.]11[ )4

طبق قدرت وابس��تگی و نفوذ س��ازه‌ها، دس��تگاه مختصاتی 
تعریف می‌ش��ود و آن را به چهار قسمت مساوی تقسیم کرد. در 
این پروژه، برخی از سازه‌ها در زیرگروه محرک قرار می‌گیرند، این 
س��ازه‌ها قدرت نفوذ زیاد و وابستگی کمی دارند. در دسته بعدی 
س��ازه‌های وابسته قرار گرفته که به گونه‌ای نتیجه فرآیند توسعة 
محصول است و کمتر می‌توانند زمینه‌ساز سازه‌های دیگر شوند. 
در این تحلیل سازه‌ها به چهار گروه خودمختار، وابسته، پیوندی 

)رابط( و مستقل تقسیم می‌شوند ]11[.
ب��ا توجه به خروجی به‌دس��ت آم��ده، معیارهای اس��تراتژی 
بازاریابی خدمات، س��واد مال��ی کاربران و تجهی��زات و امکانات 
فیزیکی در قس��مت سازه‌های مستقل قرار می‌گیرد و معیار‌های 
پذیرش صندوق‌های بازنشستگی نیز سازه‌های وابسته محسوب 
می‌شوند و س��ازه‌های وفاداری مشتریان، رضایتمندی مشتریان، 
بهبود تجربه مش��تریان، پاسخگویی و قابلیت اعتماد و مشارکت 
مش��تریان جزو س��ازه‌های پیوندی است و هیچ س��ازه‌ای نیز در 

ناحیه خودمختار قرار نمی‌گیرد )جدول 5(.
ان��دازه اثر میزان تغییراتی اس��ت که متغیرهای مس��تقل بر 
متغیرهای وابسته می‌گذارند. در واقع این شاخص نشان می‌دهد 
اگر یک متغیر مستقل حذف شود چه میزان تغییراتی در متغیر 
وابسته ایجاد می‌شود. این شاخص توسط کوهن ارائه شد. مقدار 
0/02 )ضعیف(، 0/15 )متوس��ط( و 0/35 )بزرگ( در نظر گرفته 

می‌شود )جدول 7( ]12[.
اندازه اثر در هیچ‌یک از موارد کمتر از 0/02 به‌دست نیامده و 

شکل 4 | خروجی نرم‌افزار میک مک، تحلیل قدرت نفوذ و میزان وابستگی

نتیجهمعناداریآماره tضریب مسیر رابطه

تأیید0/4265/9090/000استراتژی بازاریابی خدمات ← قابلیت اعتماد

تأیید0/4556/4990/000استراتژی بازاریابی خدمات ← پاسخگویی

تأیید0/83536/6940/000بهبود تجربه مشتریان ← رضایت مشتریان

تأیید0/85139/2030/000بهبود تجربه مشتریان ← مشارکت مشتریان

تأیید0/000 0/86944/396بهبود تجربه مشتریان ← وفاداری مشتریان

تأیید0/3105/0940/000تجهیزات و امکانات فیزیکی ← قابلیت اعتماد

تأیید0/1953/3510/001تجهیزات و امکانات فیزیکی ← پاسخگویی

تأیید0/3004/4370/000 رضایت مشتریان ← پذیرش صندوق‌های بازنشستگی

تأیید0/2013/370/001سواد مالی کاربران ← قابلیت اعتماد

تأیید0/3004/9610/000سواد مالی کاربران ← پاسخگویی

تأیید0/3926/5170/000قابلیت اعتماد ← بهبود تجربه مشتریان

تأیید0/3094/5030/000مشارکت مشتریان ← پذیرش صندوق‌های بازنشستگی

تأیید0/3264/4440/000وفاداری مشتریان ← پذیرش صندوق‌های بازنشستگی

تأیید0/5338/9990/000پاسخگویی ← بهبود تجربه مشتریان

جدول 5 | خلاصه نتایج بخش ساختاری مدل )روابط سازه‌های مدل(

ضریب رو )Rho(پایایی ترکیبی )CR(آلفای کرونباخسازه‌های اصلی

0/8690/8690/897استراتژی بازاریابی خدمات

0/8690/8690/897بهبود تجربه مشتریان

0/8100/8100/868تجهیزات و امکانات فیزیکی

0/7940/7950/858رضایت مشتریان

0/8000/8000/862سواد مالی کاربران

0/8310/8310/876قابلیت اعتماد

0/8110/8110/868مشارکت مشتریان

0/8320/8320/877وفاداری مشتریان

0/7930/7930/858پاسخگویی

جدول 6 | پایایی سازه‌های پژوهش

بهبود و تحول مدل پذیرش بیمه تأمین اجتماعی | شیخ پوده و همکاران
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در تمامی موارد بین متوسط تا قوی برآورد شد.
برای ارزیابی برازش مدل از شاخص نیکویی برازش و شاخص 
تتای ریش��ه میانگین مربعات و ش��اخص ریشه میانگین مربعات 
باقیمانده استاندارد استفاده می‌شود. برای شاخص نیکویی برازش 
سه مقدار 0/01، 0/25 و 0/36 به عنوان مقادیر ضعیف، متوسط 
و قوی معرفی ش��ده اس��ت. برای ش��اخص تتای ریشه میانگین 
مربعات مقادیر زیر 0/12 نش��انه تناسب مدل است، در حالی که 
مقادیر بالاتر نش��ان دهنده فقدان تناس��ب است. شاخص ریشه 
میانگین مربعات باقیمانده اس��تاندارد نیز بهتر اس��ت زیر 0/1 و 
خیلی س��ختگیرانه کمت��ر از 0/08 باش��د ]13[. در این مطالعه 
ش��اخص نیکویی برازش برابر 0/645 به‌دس��ت آمد که از 0/36 
بزرگ‌تر است. شاخص تتای ریشه میانگین مربعات میزان 0/095 
به‌دس��ت آمد که از 0/12 کمتر اس��ت. ش��اخص ریشه میانگین 
مربعات باقیمانده استاندارد نیز 0/049 محاسبه شد که از 0/08 

کمتر است بنابراین برازش مدل مطلوب است.

بحث
پژوه��ش حاض��ر با هدف طراح��ی و اعتبارس��نجی بهبود و 
تحول مدل پذیرش بیمه تأمین اجتماعی با تکنیک مدل‌س��ازی 

ساختاری تفسیری انجام شده است. 
براس��اس مدل پژوهش مشخص ش��د اس��تراتژی بازاریابی 
خدمات، س��واد مالی کاربران و تجهی��زات و امکانات فیزیکی بر 

قابلیت اعتماد و پاسخگویی تأثیر می‌گذارند. استراتژی بازاریابی 
خدمات نقش مهمی در پذیرش بیمه تأمین اجتماعی دارد، زیرا 
اطلاع‌رسانی مناسب، تبلیغات مؤثر و ارائه مزایای بیمه به شیوه‌ای 
جذاب می‌تواند کاربران را به استفاده از آن ترغیب کند. سواد مالی 
کاربران نیز تأثیر به‌س��زایی دارد، زیرا هرچه افراد درک بهتری از 
مفاهیم مالی، پس‌انداز و مدیریت ریس��ک داشته باشند، احتمال 
بیشتری دارد که به اهمیت بیمه پی ببرند و آن را به عنوان یک 
اب��زار ضروری برای آینده خود بپذیرن��د. علاوه بر این، تجهیزات 
و امکان��ات فیزیکی، مانند دفاتر کارگزاری مجهز، سیس��تم‌های 
ثبت‌ن��ام آنلاین و خدم��ات حضوری باکیفی��ت، می‌تواند تجربه 
کارب��ران را بهبود داده و پذیرش بیم��ه را افزایش دهد. اگر این 
امکانات بهینه نباشند، ممکن است کاربران با چالش‌هایی مانند 
صف‌های طولانی، فرآیندهای پیچیده یا کمبود اطلاعات مواجه 
ش��وند که باع��ث کاهش تمایل آنها به ثبت‌نام ش��ود. همچنین، 
ش��فافیت در فرآیندها و ارائه خدمات دیجیت��ال می‌تواند باعث 
افزایش اعتماد و سهولت در استفاده از بیمه شود. ترکیب این سه 
عامل به طور هم‌اف��زا می‌تواند موجب افزایش نرخ پذیرش بیمه 
تأمین اجتماعی شود و افراد بیشتری را به استفاده از این خدمات 
ترغیب کند. در این راس��تا با مطالع��ه دیباجی )1403( ]14[ و 
علیرضایی و محمودزاده )1401( ]15[ با عنوان سواد مالی روی 
درآمد و رفاه که نتایج نشان داد آموزش سواد مالی و برنامه‌ریزی 
و توانمندی مالی بر رفاه مالی س��رمایه‌گذاران تأثیر مثبت دارد و 
شامل توانایی تش��خیص انتخاب‌های مالی، بحث درمورد پول و 
مس��ائل مالی بدون )باوجود( ناراحتی، برنامه‌ریزی برای آینده و 
پاسخ شایسته به رویدادهای زندگی است که بر تصمیمات مالی 
روزانه، ازجمله رویدادهای اقتصاد عمومی تأثیر می‌گذارد. بنابراین 
تمرکز بر مولفه‌های س��واد مال��ی و تعیین اینکه کدام کمترین و 
کدامیک مهم ترین بحران را برای موفقیت و پایداری مالی ایجاد، 
مهم اس��ت. سواد مالی نقش مهمی در کمک به تضمین سلامت 
مال��ی و ثبات افراد، خانواده‌ها، ش��رکت‌ها و اقتصادهای ملی ایفا 
 Mirza و Yarovaya می‌کن��د. در این راس��تا، در نتای��ج مطالع��ه 
)2022( ]16[ نی��ز س��واد مال��ی به‌عنوان یک��ی از ارکان اصلی 

موفقیت در بازار صندوق‌های بازنشستگی قلمداد شد.
همچنین مشخص شد قابلیت اعتماد و پاسخگویی بر بهبود 
تجربه مش��تریان اثرگذاشته و به مشارکت مش��تریان، وفاداری 

اندازه اثررابطه
0/180استراتژی بازاریابی خدمات ← قابلیت اعتماد
0/232استراتژی بازاریابی خدمات ← پاسخگویی
2/300بهبود تجربه مشتریان ← رضایت مشتریان
2/632بهبود تجربه مشتریان ← مشارکت مشتریان
3/082بهبود تجربه مشتریان ← وفاداری مشتریان

0/122تجهیزات و امکانات فیزیکی ← قابلیت اعتماد
0/055تجهیزات و امکانات فیزیکی ← پاسخگویی

0/100رضایت مشتریان ← پذیرش صندوق‌های بازنشستگی
0/047سواد مالی کاربران ← قابلیت اعتماد
0/120سواد مالی کاربران ← پاسخگویی

0/219قابلیت اعتماد ← بهبود تجربه مشتریان
0/107مشارکت مشتریان ← پذیرش صندوق‌های بازنشستگی
0/117وفاداری مشتریان ← پذیرش صندوق‌های بازنشستگی

0/405پاسخگویی ← بهبود تجربه مشتریان

جدول 7 | اندازه اثر سازه‌های پژوهش
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مشتریان و رضایتمندی مشتریان منجر می‌شوند. درواقع قابلیت 
اعتماد و پاسخگویی نقش کلیدی در بهبود تجربه مشتریان بیمه 
تأمین اجتماعی دارد، زیرا اگر افراد به سازمان بیمه اعتماد داشته 
باشند، نگرانی کمتری نسبت به دریافت خدمات خواهند داشت. 
پاس��خگویی س��ریع و مؤثر به نیازها و مشکلات مشتریان باعث 
افزایش رضایتمندی آنها ش��ده و تجربه‌ای مثبت برایشان ایجاد 
می‌کند. وقتی مشتریان احساس کنند که بیمه تأمین اجتماعی 
در مواقع ضروری همراه آنهاس��ت و مشکلاتش��ان را به‌س��رعت 
حل می‌کند، احتمال مش��ارکت فعال آنها در فرآیندهای بیمه‌ای 
افزایش می‌یابد. این مش��ارکت می‌تواند ش��امل پرداخت به‌موقع 
حق بیمه، اس��تفاده از خدمات بیم��ه‌ای و توصیه آن به دیگران 
باشد. همچنین، قابلیت اعتماد و شفافیت در ارائه اطلاعات باعث 
تقویت وفاداری مش��تریان می‌شود، زیرا آنها ترجیح می‌دهند در 
بلندمدت با سیستمی همکاری کنند که صادقانه و مسئولانه عمل 
می‌کند. وفاداری مشتریان نیز به افزایش نرخ پذیرش بیمه تأمین 
اجتماعی کمک می‌کند، زیرا مش��تریان راضی می‌توانند سفیران 
مؤث��ری برای جذب دیگران باش��ند. اگر بیم��ه تأمین اجتماعی 
در ارائه خدمات دقت و دلس��وزی کافی نش��ان دهد، مش��تریان 
احس��اس امنیت بیشتری خواهند کرد و تمایل بیشتری به ادامه 
همکاری خواهند داش��ت. در نهایت، ترکیب اعتماد، پاسخگویی 
و رضایتمن��دی، موجب بهبود جایگاه بیم��ه تأمین اجتماعی در 
جامع��ه و افزای��ش نرخ بهره‌من��دی از خدمات آن می‌ش��ود. در 
نتای��ج مطالع��ه Gursoy و همکاران )2023( ]17[ آمده اس��ت: 
»... بازاریابی خدمات نوعی بازاریابی اس��ت که به جای کالاهای 
فیزیکی بر ترویج و فروش خدمات تمرکز دارد. در این ش��یوه از 
بازاریابی از راهبردهایی ویژه برای افزایش تقاضا، برجسته کردن 
مزایا و ارائه تجارب عالی خدمات مش��تری استفاده می‌شود و بر 
درک نیازهای مش��تری، ارائه خدمات سفارشی، تضمین رضایت 
مشتری و درگیر نگه داشتن مشتریان برای ایجاد وفاداری و قصد 

مجدد خرید، تاکید دارد.«
در نهایت دستاوردهای پژوهش نشان داد از طریق مشارکت 
مشتریان به دستیابی به پذیرش صندوق‌های بازنشستگی میسر 
می‌ش��ود. مشارکت مش��تریان در پذیرش بیمه تأمین اجتماعی 
نقش مهمی در گس��ترش خدمات بیمه‌ای و تقویت صندوق‌های 
بازنشس��تگی دارد، زی��را هرچه افراد بیش��تری در ای��ن فرآیند 

مش��ارکت کنند، منابع مالی پایدارتر خواهد ش��د. آگاهی‌بخشی 
و آم��وزش مش��تریان درباره مزایای بیمه و نحوه اس��تفاده از آن 
می‌توان��د تمایل آنها را به عضویت افزایش دهد. تعامل فعال بین 
بیمه‌شدگان و سازمان بیمه موجب ایجاد اعتماد و افزایش تمایل 
به پرداخت مس��تمر حق بیمه می‌ش��ود. پذی��رش صندوق‌های 
بازنشس��تگی نیز به میزان درک افراد از امنی��ت مالی در دوران 
بازنشس��تگی بس��تگی دارد، به‌طوری‌که اگر بیمه‌شدگان مزایای 
بلندم��دت آن را درک کنن��د، احتمال عضوی��ت و پرداخت حق 
بیمه بیش��تر می‌شود. همچنین، بهینه‌س��ازی خدمات و کاهش 
فرآیندهای پیچیده اداری می‌تواند مش��تریان را به تعامل بیشتر 
با صندوق‌های بازنشس��تگی ترغیب کند. ایجاد انگیزه‌های مالی 
و تسهیلات ویژه برای اعضای صندوق‌های بازنشستگی می‌تواند 
نرخ مش��ارکت را افزایش دهد. ش��فافیت و پاس��خگویی در ارائه 
خدمات نیز از عوامل کلیدی در جلب اعتماد مشتریان و افزایش 
نرخ پذیرش بیمه اس��ت. مشارکت فعال مشتریان در برنامه‌های 
بیمه‌ای و بازنشس��تگی، پایداری مالی این صندوق‌ها را تضمین 
کرده و موجب گس��ترش خدمات در س��طح جامعه می‌شود. در 
نهایت، تعامل مثبت بین بیمه‌شدگان و سازمان تأمین اجتماعی 
باعث بهبود پذیرش و افزایش پوش��ش بیمه‌ای خواهد ش��د. در 
حال حاضر صندوق‌های بازنشستگی بنا به دلایل مختلف ازجمله 
مش��کلات ساختاری، بالا بودن نس��بت جایگزینی و پایین بودن 
نسبت پشتیبانی، با کسری و شکاف نقدینگی مواجه هستند که 
با مطالعه انصاری س��امانی و همکاران )1402( ]18[ که نش��ان 
می‌دهد در صندوق بازنشستگی کشوری بر خالف سازمان تأمین 
اجتماعی، مخارج بیش��تر از درآمدها اس��ت و دچار کسری مالی 
اس��ت و بخش عظیم این کسری توسط دولت پرداخت می‌شود؛ 
این مس��ئله با ماهیت صندوق‌های بازنشس��تگی در تضاد است. 
دول��ت بخش��ی از بودجه رفاهی را به صندوق‌های بازنشس��تگی 
که دچار کس��ری مالی هستند پرداخت می‌کند. درنتیجه بودجه 
حقیقی سایر برنامه‌های حمایتی دولت از نیازمندان کاهش یافته 
که در کوتاه‌مدت س��رریز آن با فش��ار بر منابع دولت، در بودجه 

ظاهر شده است.
همچنین با مطالعه ش��یخی‌نژاد و همکاران )1402( ]19[ با 
عنوان ضرورت‌ها، روش‌ها، و چالش‌های س��رمایه‌گذاری خارجی 
صندوق‌های بازنشس��تگی هم‌راس��تا بوده است. سهم صندوق‌ها 
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در بودجه دولت هرس��اله بیش از سال گذش��ته شده، اما میزان 
س��ودآوری آنها بنا به دلایلی ازجمل��ه مدیریت ناصحیح، نظارت 
نادرس��ت و وابس��تگی به دولت، به ش��دت کاهش یافته اس��ت. 
ازآنجاکه صندوق‌های بازنشس��تگی ضامن تأمین نیازهای مردم 
در دوران بازنشس��تگی هستند و نقش حیاتی و کلیدی در نظام 
تأمین اجتماعی دارند، هرگون��ه اخلال در آنها، امنیت اقتصادی 
جامعه و کش��ور را با خطر مواجه می‌س��ازد و منجر به گسترش 
فقر، آس��یب به نظ��ام درمان، آس��یب به بازار س��رمایه، کاهش 
رفاه اجتماعی و... می‌ش��ود. راهکارهایی برای اصلاح مش��کلات 
صندوق‌های بازنشستگی و بهبود فضای کسب وکار آنها پیشنهاد 
می‌ش��ود که عبارتند از انتصاب مدی��ران حرفه‌ای برای مدیریت 
صندوق‌های بازنشستگی، مد نظر قرار دادن اصلاحات ساختاری 
در برنامه هفتم توس��عه، کاهش تعهدات صندوق‌ها به دولت در 
راس��تای کاهش بدهی و افزایش اس��تقلال آنها و بهبود نس��بت 
پش��تیبانی صندوق‌های بازنشس��تگی. نتای��ج مطالعاتی خانلو و 
همکاران )1403( ]2[ نش��ان داد س��بد حاصله از مدل ماکویتز 
با توجه به دارا بودن بالاترین نس��بت بازدهی به ریسک، بهترین 
سبد س��رمایه‌گذاری اس��ت. همچنین نتایج مطالعه شیخی‌نژاد 
و هم��کاران )1402( ]19[ نیز نش��ان می‌ده��د. در عصر کنونی 
بسیاری از صندوق‌های بازنشستگی بر مبنای ضرورت‌هایی چون 
کاهش مخاطرات سرمایه‌گذاری، محدودیت بازار سرمایه داخلی‌ 
و بازدهی اندک سرمایه‌گذاری در بازار داخلی کشورشان مبادرت 

به سرمایه‌گذاری خارجی کرده‌اند. 

نتیجه‌گیری
 صندوق‌ه��ای بازنشس��تگی در دنی��ای رقابت��ی ام��روز ب��ا 
چالش‌های متعددی مانند نبود اطمینان به آینده، جهانی شدن، 
پیش��رفت فناوری، تغییر س��بک زندگی و ظهور هوش مصنوعی 
مواجهن��د. این عوامل بر نظام رفاه��ی و وضعیت این صندوق‌ها 
تأثیر مس��تقیم دارند. تجمیع صندوق‌های بازنشستگی به بهبود 
حکمرانی، افزایش شفافیت، پاسخگویی و یکپارچگی سیاست‌های 
بیمه‌ای کشور کمک می‌کند. همچنین مدیریت متمرکز منابع و 
سرمایه‌گذاری‌های بهینه می‌تواند هزینه‌های مدیریتی را کاهش 
داده و بازدهی را افزایش دهد. حذف مداخلات سیاس��ی و اعمال 
مدیری��ت علمی، بهره‌وری و کارآیی این مناب��ع را ارتقا می‌دهد. 

در ای��ن پژوهش، راهکارهایی ب��رای حمایت صنعت بیمه تأمین 
اجتماعی بررسی شد و نتایج نشان داد که استراتژی‌های بازاریابی 

خدمات نقش مثبتی در تحول و بهبود آن دارند.
براساس نتایج به دس��ت آمده، پیشنهاد می‌شود برای بهبود 
بازاریابی خدمات، لازم اس��ت یک چشم‌انداز روشن تدوین شود 
که بر ارائه خدمات مشتری‌محور، نوآوری در روش‌های بازاریابی و 
استفاده از فناوری‌های دیجیتال تأکید داشته باشد. مأموریت‌های 
مشخصی مانند توسعه روش‌های ارتباطی نوین، تقویت تعامل با 
مش��تریان و بهینه‌سازی تجربه کاربری باید تعریف شوند. در این 
راس��تا، هدف‌گذاری بلندمدت ش��امل افزایش سهم بازار، ارتقای 
وفاداری مش��تریان و بهبود کیفیت خدمات ضروری است. برای 
دس��تیابی به این اهداف، اس��تراتژی‌هایی مانند دیجیتالی‌سازی 
فرآیندها، شخصی‌س��ازی خدمات و بهبود سیستم‌های ارتباطی 
تدوین ش��ود. همچنین، هدف‌گذاری کوتاه‌م��دت باید بر بهبود 
پاسخگویی، افزایش نرخ پذیرش خدمات و بهینه‌سازی کانال‌های 
ارتباطی متمرکز باش��د. اجرای خط‌مش��ی‌های مناسب از طریق 
ارائه تخفیف‌های تشویقی، تبلیغات هدفمند و آموزش کارکنان به 
افزایش تعامل مشتریان کمک می‌کند. روندها و رویه‌های اجرایی 
باید شامل پیاده‌سازی سیستم‌های مدیریت ارتباط با مشتری و 
تحلیل داده‌ها برای پیش‌بینی نیازهای مشتریان باشند. در نهایت، 
تدوین و ابلاغ قوانین و مقررات اجرایی، شفافیت در ارائه خدمات 
و حمای��ت از حقوق مش��تریان را تضمین ک��رده و رقابت‌پذیری 

خدمات را افزایش می‌دهد.

تأییدیه اخلاقی: مقاله حاضر از پایان‌نامه در مقطع دکترای تخصصی استخراج شده 
است و این مطالعه مورد تأیید کمیته اخلاق دانشکده ولیعصر دانشگاه آزاد اسلامی 

واحد تهران جنوب قرار گرفت.
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