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Abstract 

Objective 

The marketing of retirement fund services is inherently linked to the future security and 

welfare of individuals; therefore, it must be conducted in a specialized manner. Marketing 

strategies for retirement fund services must be designed with careful consideration of the 

financial literacy and knowledge levels of the target audience to ensure maximum 

effectiveness. As a result, this issue has become a focal point for policymakers, managers, 

and practitioners within the Iranian Social Security Organization. This study is particularly 

important because, without continuous evaluation, monitoring, and enhancement of 

individuals’ financial literacy, the marketing objectives of these funds cannot be realized, 

leading to a potential waste of substantial budgets and resources. From a theoretical 
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standpoint, this topic holds significant value; although numerous studies have addressed 

retirement funds, none have specifically explored them from a marketing perspective with an 

emphasis on financial literacy. Previous studies have addressed these components separately, 

without any integration or alignment between them. The development and evolution of the 

role of service marketing in the domain of retirement funds, emphasizing financial literacy, 

has been overlooked by researchers. A review of the literature indicates a profound research 

gap in the area under investigation. Therefore, the present study was conducted with an 

applied-developmental approach to service marketing for the adoption of retirement funds 

with a financial literacy perspective within the Social Security Organization. The theoretical 

contribution and knowledge enhancement of this study lie in linking the concepts of service 

marketing and financial literacy in the context of retirement funds. Moreover, since the 

Iranian Social Security Organization has its unique conditions and requirements, this 

research employs an exploratory mixed-methods design to identify the relevant factors. 

Accordingly, the present study addresses the key question: What is the service marketing 

model for the adoption of Iranian Social Security retirement funds from the financial literacy 

perspective? 

  

Methods 

This study is applied-developmental in its objective and utilizes a cross-sectional survey 

design regarding method and data collection period. To achieve the research objectives, an 

exploratory mixed-methods approach was employed. The qualitative sample included 20 

experienced managers of the Social Security retirement fund, selected purposively until 

theoretical saturation was reached. For the quantitative phase, the views of 384 compulsory 

and self-employed insured individuals were surveyed. Sampling for the quantitative phase 

was conducted via cluster-random sampling. Data collection tools included semi-structured 

interviews and a researcher-made questionnaire, which were validated through construct 

validity, convergent validity, and discriminant validity. Reliability was assessed using 

Cronbach’s alpha and composite reliability, confirming the questionnaire’s adequacy. To 

identify the dimensions and components of service marketing for the adoption of Social 

Security retirement funds with a financial literacy approach, qualitative thematic analysis 

was used; the relationships between elements were determined by Interpretive Structural 

Modeling (ISM), and the model was validated using Partial Least Squares (PLS). 

 

Results 

Results revealed that 302 codes were identified during the open coding phase. Ultimately, 

four overarching categories, 10 organizing categories, and 59 basic themes were extracted 

through axial coding. 

 

Conclusion 

The findings indicate that service marketing strategy, users’ financial literacy, and physical 

equipment and facilities impact reliability and responsiveness. Reliability and responsiveness 

affect the improvement of customer experience, which leads to customer engagement, 

customer loyalty, and customer satisfaction. Through effective customer engagement, the 

adoption of retirement funds is ultimately promoted. 
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  چكيده
صـورت   يصـورت تخصص ـ  بـه  يـد با ينافراد گره خورده است؛ بنابرا يندةو آ يهآت ينبا تأم يبازنشستگ يها خدمات صندوق يابيبازار :هدف

برخـوردار   يمخاطبان صندوق باشـد تـا از حـداكثر اثرگـذار     يبر سواد و دانش مال يمبتن يدخدمات، با يابيبازار هاي يوهش يزير برنامه. يردگ
 ني ـا يـز ن ياز منظر سلب. قرار دارد ياجتماع ينو فعالان سازمان تأم يرانمد گذاران، ياستمسئله در كانون توجه س اين يل،دل ينشود؛ به هم

 يهـا  خـدمات صـندوق   يـابي به اهـداف بازار  يابيافراد، دست يو رصد سواد مال يشپا يابي،عدم ارز در صورت يرااست؛ ز يتمطالعه حائز اهم
مسئله مهـم   ينا يزن يلحاظ نظر به. خواهد ماند استفاده يحوزه مصروف شده، ب ينكه در ا ياريتوان بس ونخواهد شد و بودجه  يسرمذكور م
و بـا   يـابي مطالعـه از منظـر بازار   يـن اند؛ اما ا انجام داده »يبازنشستگ يها صندوق« ينةدر زم يپژوهشگران مطالعات متعدد تر يشاست و پ

 يچكـه ه ـ  يا گونـه  صورت جداگانه بوده اسـت؛ بـه   به يادشده، يها مطالعه در خصوص مؤلفه. تافراد صورت نگرفته اس يتمركز بر سواد مال
از  ي،بر سواد مال يدبا تأك يبازنشستگ يها صندوق ةخدمات در حوز يابيو تكامل نقش بازار ينتكو. ها وجود ندارد آن ينب ييسو امتزاج و هم

 يمطالعه حاضر بـا نگـاه   يناست؛ بنابرا ينهزم ينژرف در ا يشكاف پژوهش ويايمطالعات گ يبررس. پژوهشگران مغفول مانده است يدگاهد
صـورت   ياجتمـاع  يندر سازمان تأم يسواد مال يكردبا رو يبازنشستگ يها صندوق يرشپذ يخدمات برا يابيبه بازار ي،ا توسعه – يكاربرد

. اسـت  يبازنشستگ يها در حوزه صندوق يخدمات و سواد مال يابيبازار يممفاه يوندمطالعه حاضر، پ ييافزا و دانش يسهم نظر. گرفته است
بـر طـرح    يمبتن يپژوهش كوشش شد تا با روش ينو اقتضائات خاص خود را دارد، در ا يطشرا ياجتماع يناز آنجا كه سازمان تأم ينهمچن
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كـه مـدل    دهـد  يپاسخ م يديپرسش كل اينراستا، مطالعه حاضر به  يندر ا. عوامل پرداخته شود ينا ييبه شناسا ي،اكتشاف يختةآم يقتحق
  چگونه است؟ يسواد مال يكردروبا  ياجتماع ينتأم يبازنشستگ يها صندوق يرشخدمات جهت پذ يابيبازار

در . اسـت  يمقطع يمايشپژوهش پ يكها،  داده يگردآور يو از نظر روش و بازه زمان يا توسعه ـ يمطالعه از نظر هدف كاربرد ينا :روش
باسـابقه   يرانمـد  يفـي، كنندگان بخـش ك  جامعه مشاركت. استفاده شد ياكتشاف يختهبه هدف پژوهش، از طرح پژوهش آم يابيدست يراستا

 يدر بخـش كم ـ . انتخاب شدند يبه اشباع نظر يابيهدفمند و تا دست يوةش ها، به نفر از آن 20است كه  عياجتما ينتأم يصندوق بازنشستگ
. انجـام گرفـت   يتصادف ـ يا با روش خوشه يبخش كم يريگ نمونه. استفاده شد فرما يشو خو ياجبار شدگان يمهنفر از ب 384 يدگاهاز د يزن

واگـرا   يـي همگـرا و روا  يـي سـازه، روا  يـي ساخته بـود كـه بـا روش روا    نامه محقق افته و پرسشساختاري يمن ةها، مصاحب داده يگردآور ابزار
ابعـاد و   ييشناسـا  يبـرا . شـد  يـابي نامه مطلوب ارز اعتماد پرسش يتقابل يز،ن يبيترك ياييكرونباخ و پا يبا استفاده از آلفا. شد ياعتبارسنج

مضـمون؛   يفـي ك يـل از روش تحل ي،سواد مال يكردبا رو ياجتماع ينتأم نشستگيباز يها صندوق يرشخدمات جهت پذ يابيارباز يها مؤلفه
  .استفاده شد يمدل، از روش حداقل مربعات جزئ يو اعتبارسنج يريتفس ـ يساختار يساز روابط عناصر، از روش مدل يينتع

مضـمون   59و  يده ـ مقوله سازمان 10 ير،مقوله فراگ 4 يتدر نها. شد ييباز شناسا يكد در مرحله كدگذار 302 ها يافتهبر اساس : ها يافته
  .دست آمد به يمحور يكدگذار يقاز طر يهپا

اعتمـاد و   يـت بـر قابل  يزيكـي، و امكانـات ف  يـزات كـاربران و تجه  يخدمات، سواد مال يابيبازار ينشان داد كه استراتژ يجنتا: گيري نتيجه
و  يانمشـتر  يوفادار يان،و به مشاركت مشتر گذارند ياثر م يانمشتر ةبر بهبود تجرب ييگو تماد و پاسخاع يتقابل. گذارند يم يرتأث ييگو پاسخ
  .شود يم يسرم يبازنشستگ يها صندوق يرشبه پذ يابيدست يتدر نها يان،مشاركت مشتر يقاز طر. شوند يمنجر م يانمشتر مندي يترضا

  
  
  .ياجتماع تأمين يبازنشستگ ياه صندوقبازاريابي خدمات، سواد مالي، : ها كليدواژه
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  مقدمه
 شود مي جاديكاركنان ا يبازنشستگ يگذار هيسرما يده و سازمان ليتسه يبرا انيتوسط كارفرما يبازنشستگ يها صندوق

 ـ مسـتقل  يمـال  يهـا  صـندوق  عنـوان  بهها  اين صندوق. )1402، ، نمكي، كرمي و صديقي خويدكنيكبخت( و  ينسـل  نيب
 و نمشـمولا  يبازنشسـتگ  يها مهيحق ب يآورگرد قياز طر جوامع،ي اقتصاد طيبر شرا گذارتأثيرو  مهم يعنوان نهادها به

افراد را  يدوران بازنشستگ يازهاين تأمينامكان  آن، تيريو مد يگذار هيمنابع در قالب سبد سرما نيا يگذار هيسرما انجام
بـه   يبازنشسـتگ  يهـا  نامتوازن صندوق توسعه و تيجمع تراييانداز تغ چشم ،يجوامع انسان عيوس راتييتغ. آورند يفراهم م

 ني ـا ازاز كشورها شـد،   ياريدر بس يبازنشستگ صندوق با عنوان بحران يديسبب بروز مسئله جد ،دهه اخيرخصوص در 
 هـا  صـندوق  تيريمـد  يازهاين نيتر ياز اساس يكي شود هاي آتيه خدمات صندوق ليكه به تسه اثربخش مدليرو، وجود 

گذاري هم از جهت تجميع سرمايه و تنوع  سرمايه هاي وجود صندوق .)1403، زاده ، خانلو ساوجبلاغي و نورالهرابيدا( ستا
هاي پربازده و در زمـان مناسـب    در انتخاب دارايي اي گذاري حرفه بخشي به سبد و كاهش ريسك و هم از طريق سرمايه

به نه دهـه اسـت كـه در كشـور      كينزد. )2024، 1، سان و شيائوليو( افزوده ايجاد كند گذاران ارزش تواند براي سرمايه مي
در چـارچوب   يدوران سالمند يانداز دوران اشتغال برا پس از حاصل ياز مستمر يمند و بهره يبه نام بازنشستگ يمفهوم

صـندوق   نيتـر  عنوان بـزرگ  به ياجتماع تأمينراستا، سازمان  نيدر ا. شده است فيتعري هاي مختلف بازنشستگ صندوق
  .دارد زيادي يو اقتصاد ياجتماع تياهم ،كشوري بازنشستگ

كـه   هاي بازاريابي خدمات و بررسي روابط بين چندين متغير مبهم ناشي از عواملي است امروزه اهميت فزاينده مدل 
هاي جديـد   سط فناوريهاي توليد شده با هزينه كم تو انفجار داده ين مورداول :كردتوان به دو مورد مهم اشاره  از جمله مي
هاي  جنبهدر واقع از  .اند تحقيقاتي كه بر بخش خدمات متمركز شده ين مورد،دوم و هاي فعال در بخش خدمات در سازمان

بيـانگر   ،بي كليه كشـورها يآمارهاي جمعيتي تقر. براي بسياري از تحقيقات خدماتي فراهم شده است زمينة علمي زيادي،
  ). 2023، 2دالن و هينكنس فان( ستاروند سالمندتر شدن جمعيت 

 يري ـرو بـه پ  راني ـا تي ـجمع ،رياخ يها در سال. هاي كشور گوياي همين موضوع است يدر ايران نيز آمار سرشمار
 65 تيجمع ،نفوس و مسكن يسرشمار جيبر اساس نتا. است شيسال در حال افزا 15 يكند و تعداد افراد بالا حركت مي

) 95هزار نفر در سـال   300و  ونيليم 4 معادل درصد 6/1هزار نفر به  758معادل ( 35در سال درصد  4از  ،به بالاترسال 
 ،گـر يد ياز سو. برابر شده است 5از  شيب ،كشور در بالاسال و به  65 تيزمان جمع نيدر طول ا يعبارت هب افتهي شيافزا

زمان با كـاهش   هم ،افراد يش و سبك زندگدر نگر ياساس راتييو تغ يسطح بهداشت عموم شيبا افزا رياخ يها در سال
 يهـا  تـا در دهـه   اسـت  شـده  اعثموضوع ب نيو ا افتهي شيهر دو جنس افزا يبرا يبه زندگ ديشاخص ام ،زادوولد زانيم
و بـا   يانجام شده و بـا ادامـه رونـد كنـون     يها ينيب شيطبق پ نيهمچن. ابدي شيافزا به بالاسال  65 تينسبت جمع ،رياخ

نفـر خواهـد    وني ـليم) 18(درصد  18خورده به حدود  سال تيدرصد جمع ،1430در سال  ،يبارور زانيدن مثابت مان فرض

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Liu, Sun & Xiao 
2. van Dalen & Henkens 
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از . شـود  وارد كشـور  يبازنشستگ يها به منابع صندوق ياديفشار ز ،ندهيآ يها در سالكه شود  امر سبب مي نيهم .ديرس
 تـأمين درصـد بودجـه فصـل رفـاه و      60 حـدود (دولـت   ياز بودجه عمـوم  يميبخش عظ ،رياخ يها در سال ،گريد يسو

اسـت كـه    يدر حال نيا. است هداده شد صيتخص يو لشكر يكشور يبه دو صندوق بازنشستگ) 1399در سال  ياجتماع
دو  ني ـا .موضـوع اختصـاص داشـته اسـت     ني ـبـه ا  ياجتماع تأميندرصد بودجه فصل رفاه و  40كمتر از  1388در سال 
مشكلات  جاديباعث ا يادامه روند كنون .اند قرار دادهشده و بازنشسته را تحت پوشش  مهينفر ب ونيليم 53حدود  ،صندوق

 لي ـوجـود بحـران در صـندوق دلا   . را به خطر انداخته اسـت  شانيا يداريها شده و پا صندوق يمنابع مال تأميندر  ياديز
كه باعث بر  يو مقررات نيو قوان يرسم ريو بالارفتن مشاغل غ يكاريب شيكه باعث افزا يدارد اوضاع بد اقتصاد يمختلف

 يبانيو كـاهش نسـبت پشـت    شـوندگان  مهيب هشخود باعث كا نيها شده است كه ا در صندوق يتيهم خوردن تعادل جمع
   .)1399تفتيان و شاهسوني، ( شود مي

همين دليـل  به  .يابد تري مي هاي بازنشستگي نيز اهميت فزاينده ها و صندوق سالمندتر شدن جمعيت، نقش برنامهبا 
 هـا  آن اجتماعي را به رسـميت شـناخت و از   تأمينقانون اساسي جمهوري اسلامي ايران بازنشستگي و  29است كه اصل 

هـاي مربـوط بـه آن در     هـاي بازنشسـتگي و برنامـه    نظام. ه استكردحقي براي مردم و تكليفي براي دولت ياد  عنوان به
. و تضمين حداقل سطح زندگي براي سـالمندان هسـتند   تأمينبه مسئوليت يي گو پاسخابزار ترين  بسياري از كشورها مهم

هسـتند كـه از حـق بيمـه و وجـوه پرداختـي توسـط         اي نهادهاي مالي ،اجتماعي تأمينهاي بازنشستگي در نظام  صندوق
زمينـه پرداخـت    هاي سـودآور  گذاري بايد از طريق سرمايه ،و در مقابل اند مالي شده تأمينكارفرما و كاركنان يك سازمان 

مستمري بازنشستگي كاركنان سازمان را بعد از پايان مدت قانوني فعاليتشان فراهم آورند تا از اين طريق ناامني اقتصادي 
  .)1402، ، زارع و جعفري ندوشننژاد يخيش( ز درآمد بازنشستگان را كاهش دهندو عدم اطمينان ا

بقا در جامعه مدرن و مقاومت در  يافراد را برا نكهيسبب ا به ،يالمرتبط با سواد م يها و مهارت ميامروزه درك مفاه
، صالحي كردآبـادي  يزاددوست(  شده است يضرور سازد، يموجود، توانا م يمحصولات و خدمات مال يدگيبرابر تنوع و پچ

و مشـاركت در   نـد ا شـده  ليتبـد  يمـال  يبـه فعـالان بازارهـا    يا ندهيطور فزا افراد به ،در حال حاضر. )1400، و زاددوستي
   ).1395ي، خان ميكري و دگليب ياسلام( همراه شده است ديجد يبا ظهور محصولات و خدمات مال يمال يبازارها

هـاي   اسـتفاده از شـيوه   ،هاي بازنشستگي سوي پذيرش صندوق از سويي ديگر، رقابت براي جلب و هدايت جامعه به
ها را افزايش  توان جلب مشاركت افراد در اين صندوق هاي بازاريابي مي هاز طريق شيو. استنيازمند بازاريابي خدمات مالي 

در واقع موفقيت در ارائه خدمات مالي و كسب مزيت رقابتي در ميان فعالان اين حوزه، نيازمنـد رويكـرد متناسـبي از    . داد
وكارهـاي   هـا و كسـب   سـازمان ). 1402، كتـا ي دانـش  (شود  بازاريابي است كه با عنوان بازاريابي خدمات مالي از آن ياد مي

 .هاي نوين بازاريابي خدمات استفاده كننـد  بايد براي جذب مشتريان و تثبيت جايگاه خود از شيوه ،دهنده خدمات مالي ارائه
بالقوه  انيخدمات خود را به مشتر ي،مال ايعدر صنوكارها  كسبپردازد كه چگونه  يموضوع م نيبه ا ،يخدمات مال يابيبازار

بـه اقتضـائات   آن است كه و نيازمند  است زيمتما يابيانواع بازار گريد ازبازاريابي ة اين شيو. ها را بفروشد كند و آن معرفي
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 يمال يابيبازار يها پويشمعناست كه  نيبه ا يفرد خدمات مال منحصربه تيماه. )2023، 1پمازال(توجه شود خدمات مالي 
اسـتفاده  بازاريـابي خـدمات مـالي     يكه بـرا  ييها روش ن،يبرا افزون. دارند يرشتيخدمات اعتماد و اعتبار ب رينسبت به سا

  .)2024، 2، ويت و ويتاينيو( كنند يرويپ قيدق ينظارت يها از چارچوب ديبا ،دنشو مي
هـاي بازاريـابي ميسـر     بـا روش  ها آن سازي با آگاه فقط ،هاي بازنشستگي سوي صندوق در اين راستا، هدايت افراد به

دارد كـه بـه سـواد مـالي افـراد      نياز هاي بازنشستگي  گيري از صندوق دانش و شناختي از مزايا و منافع بهره و به دشو نمي
هاي بازنشسـتگي جايگـاه    سواد مالي افراد در پذيرش صندوق ،عبارت ديگر به). 1401، ابراهيم نژاد و همكاران( گردد برمي

هـاي در   نـه يو گز يهـاي بازنشسـتگ   در انتخـاب صـندوق   يري ـگ ميتصم. )2024، 3، شارما و پاراياتامسايني(محوري دارد 
نرخ  رايز ؛افراد مهم است يكار يدر انتخاب در طول زندگ يريگ ميتصماين . گردد برمي ها آن به سواد مالي ،دسترس افراد

دي نيست كه سواد مالي تردي. دهد يقرار م تأثيررا تحت  يينها يبازنشستگ يايوجوه انباشته شده و مزا هاي نوسان رشد و
بـه كيفيـت زنـدگي و رفـاه بيشـتر در دوران سـالمندي و بازنشسـتگي         ،گذاري هاي پولي و سرمايه با اثرگذاري بر تصميم

گيـري حيـاتي    توان ادعا كرد كه سواد مالي افراد در انتخاب صندوق بازنشستگي يك تصـميم  مي ،براين اساس. انجامد مي
دليـل   خدمات و محصـولات مـالي بـه    ،هاي اخير ويژه در سال هب ؛)1402، كش دي و زحمتآبا ، رضائي دهشهرستاني(است 
تر و سواد مالي به يكي از عناصر مهم ثبات اقتصادي و مالي براي فرد و اقتصـاد   هاي نوين، پيچيده شدن و فناوري جهاني

ي مـرتبط بـا خـدمات مـالي قـرار دارد      ها گيري همين دليل مفهوم سواد مالي در كانون تصميم به. جامعه تبديل شده است
  ).1401، ، محمدي، حسين خاني و مطلبيكيايي(

در كنـار   ،هـا  ن صـندوق ياست كه بحران مربوط به ا يزانيبه م ،در كشور يبازنشستگ يها صندوق تياهم همچنين
و قـادر   رود مـي ار شـم  كشور بـه  يرو شيپ يها چالش نيتر ياز اصل ،يآب و نظام بانك ست،يز طيمرتبط با مح يها بحران

در حـال  . كنـد رو  روبـه  يجـد  ييدهايبا تهد رچندان دو نه يا ندهيكشور را در آ يو اجتماع ياقتصاد ،ياسياست تا ثبات س
 يعمـوم  يبازنشستگ يها و بحران صندوق قرار داردها  ن صندوقيا تيفعال تأثير از افراد كشور، تحت يمياز ن شيب ،حاضر
بـر اسـاس مطالعـات خـود در حـوزه       ،يبانـك جهـان  . خواهـد بـود   ها آن ندهيحال و آ يزندگ بر يآثار مخرب يدارا ،كشور

 يهـا  د اوضاع صـندوق يران بايران انجام شده، هشدار داده است كه ايدر ا شيپ يكشور كه چند يستگبازنش يها صندوق
 يبازنشسـتگ  يهـا  صـندوق  ميوخ تيسامان و اصلاحات لازم را انجام دهد وگرنه وضع 2030خود را تا سال  يبازنشستگ

ق ي ـدارنـد از طر  فـه يهسـتند كـه وظ   يمـال  يي، نهادهـا يبازنشستگ يها ن صندوقيبنابرا .خواهد شد يبحران شيازپ شيب
شـان،  تيفعال يان مدت قـانون يكاركنان سازمان را بعد از پا يبازنشستگ يپرداخت مستمر نهيسودآور، زمهاي  گذاري هيسرما

، بركچيان و نژاد ميابراه( را كاهش دهند اناز درآمد بازنشستگ نانياطم و عدم ياقتصاد يناامن قين طريفراهم آورند تا از ا
  ).1401، مراديان
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  100  پوده و همكاران شيخ|...هايطراحي و اعتبارسنجي مدل بازاريابي خدمات جهت پذيرش صندوق

 
سازماني و هم  هاي بازنشستگي بايد هم از منظر درون در مجموع بايد گفت جلب مشاركت جامعه در پذيرش صندوق

از . بي خدمات يك اهرم توانمند در جلب نظر جامعه هدف اسـت رسد بازاريا نظر مي به. سازماني صورت گيرد از منظر برون
ايفـا خواهـد    هـا  آن گيري كننده در تصميم كنندگان اين صندوق نقشي تعيين عنوان استفاده سواد مالي افراد به ،سوي ديگر

صـورتي   ايـد بـه  آتيه و آينده افراد گـره خـورده اسـت بنـابراين ب     تأمينهاي بازنشستگي با  بازاريابي خدمات صندوق. كرد
 شودريزي  هاي بازاريابي خدمات بايد با عنايت به سواد و دانش مالي مخاطبان صندوق برنامه شيوه. تخصصي صورت گيرد

 تـأمين گـذاران، مـديران و فعـالان سـازمان      در كانون توجه سياسـت  مسئلهتا از حداكثر اثرگذاري برخوردار شود، لذا اين 
در صورت عدم ارزيابي، پايش و رصد سواد مالي  ؛ زيرااين مطالعه حائز اهميت است ،ي نيزاز منظر سلب. اجتماعي قرار دارد

هاي مذكور ميسر نخواهد شد و بودجه و توان بسياري كه در اين حـوزه   افراد، دستيابي به اهداف بازاريابي خدمات صندوق
تـر   اي برخـوردار اسـت و پـيش    يـت ويـژه  از اهم مسـئله به لحاظ نظـري نيـز ايـن    . استفاده خواهد ماند يمصروف شده، ب

از منظر بازاريابي و بـا   اتاما اين مطالع ؛اند انجام داده» هاي بازنشستگي صندوق« در زمينةپژوهشگران مطالعات متعددي 
 يا گونه بهاست؛ صورت جداگانه بوده  هاي ياد شده به مؤلفهمطالعه پيرامون . تمركز بر سواد مالي افراد صورت نگرفته است

هـاي   صـندوق در حـوزه   بازاريـابي خـدمات  و تكامـل نقـش    نيتكـو . وجـود نـدارد   ها آن نيب سويي همامتزاج و  چيكه ه
شـكاف  اين است كه  گوياي مطالعات يبررس. پژوهشگران مغفول مانده است دگاهياز د بر سواد مالي تأكيدبا  بازنشستگي
بازاريابي خدمات به  ،يا توسعهـ   يكاربرد يالعه حاضر با نگاهمط نيبنابرا. دارد مورد بررسي وجود نهيدر زم يپژوهش ژرف

سـهم نظـري و   . پرداختـه اسـت  اجتمـاعي   تأمين سازمان در هاي بازنشستگي با رويكرد سواد مالي جهت پذيرش صندوق
مچنـين  ه. هاي بازنشستگي است در حوزه صندوق و سواد مالي افزايي مطالعه حاضر، پيوند مفاهيم بازاريابي خدمات دانش

 يمبتن ـ يتا با روش ـ شدپژوهش كوشش  نيدر ا ،و اقتضائات خاص خود را دارد طيشرا اجتماعي تأمينسازمان  از آنجا كه
  . عوامل پرداخته شود نيا ييبه شناسا ياكتشاف ختهيآم قيبر طرح تحق
 ـ    كـه   دهـد  يپاسـخ م ـ  يدي ـپرسـش كل  نيبه ا مطالعه حاضرراستا  نيدر ا ذيرش مـدل بازاريـابي خـدمات جهـت پ
  ؟چگونه است اجتماعي با رويكرد سواد مالي تأمينهاي بازنشستگي  صندوق

  :ند ازا فرعي اين پژوهش نيز عبارتهاي  سؤالهمچنين 
 ياجتماع تأمين يبازنشستگ يها صندوق رشيخدمات جهت پذ يابيمدل بازارگذار در تأثيرابعاد اصلي  /ها مؤلفه .1

  ند؟ا كدام يسواد مال كرديبا رو
 ياجتماع تأمين يبازنشستگ يها صندوق رشيخدمات جهت پذ يابيمدل بازارگذار در تأثيرابعاد فرعي  /ها مؤلفه .2

  ند؟ا كدام يسواد مال كرديبا رو
 ياجتمـاع  تـأمين  يبازنشستگ يها صندوق رشيخدمات جهت پذ يابيمدل بازارابعاد  /ها مؤلفهروابط علي ميان  .3

  چگونه است؟ يسواد مال كرديبا رو
به چه  يسواد مال كرديبا رو ياجتماع تأمين يبازنشستگ يها صندوق رشيخدمات جهت پذ يابيبازارمدل اعتبار  .4

  ميزان است؟
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اجتمـاعي   تأمينگذاران سازمان  ي، پذيرش توسط بيمهبازنشستگ يها صندوق رشيمنظور از پذكه ذكر است  شايان

  .استكشور 

  مباني نظري پژوهش
  بازاريابي خدمات

جداگانه ظهور  حوزه تخصصي كيعنوان  به ،1980دهه  لياست كه در اوا يابياز بازار يتخصص يا هخدمات شاخ يابيبازار
 ازمنـد ين هـاي گونـاگون بـازار    بـه بخـش   فـرد  منحصـربه  ارائـه خـدمات   اين اسـت كـه   خدمات يابيبازار ايده اصلي. كرد

 يكالاهـا  يجـا  اسـت كـه بـه    يابيبازار يعخدمات نو يابيبازار ).2021، 1دارماوان و گرنير( است گوناگوني يها ياستراتژ
تقاضا، برجسته  شيافزا يبرا ويژه راهبردهايي از ،در اين شيوه از بازاريابي. و فروش خدمات تمركز دارد جيبر ترو ،يكيزيف

 ،يارائـه خـدمات سفارش ـ   ،يمشـتر  يازهـا يبـر درك ن  شود و مياستفاده  يخدمات مشتر يو ارائه تجارب عال ايكردن مزا
، لـو،  يگورسو ( دارد تأكيدقصد مجدد خريد، و  يوفادار جاديا يبرا انينگه داشتن مشتر ريو درگ يمشتر تيضار نيتضم

تجربـه مثبـت و    كي ـو ارائه  انيدر مشتر ياحساس ارزشمند جاديخدمات ا يابيبازار يهدف اصل. )2023، 2نانكو و دنگ
هـاي   بازاريـابي خـدمات در حـوزه   از  .)2024، 3ابدورا( ندك مي زيخود متما يوكار را از رقبا است كه كسب يفراموش نشدن

هـا،   و يكي از اين حـوزه  شود استفاده مي) B2B(و سازمان با سازمان ) B2C(روابط سازمان با مشتري  ي همچونگوناگون
ي نيـز بـا   گذار وكارهاي فعال در حوزه پولي، مالي و سرمايه ها و كسب سازمان. بازاريابي خدمات براي نهادهاي مالي است

اين نيازمند يك برنامه راهبـردي  . كنندگان را به خود جذب كنند كوشند تا بيشترين مصرف مي ،تمركز بر بازاريابي خدمات
  ).2020، 4و پولاسيك وتو كلرب(بر خدمات مالي است  تأكيدو فراگير مبتني بر آميخته بازاريابي خدمت با 

  سواد مالي
 5»ائتلاف عزم براي سواد مـالي شخصـي  «در ايلات متحده و طي مراسم افتتاحيه  1997سواد مالي نخستين بار در سال 

آموزان دبيرستان، ايـن مفهـوم را توانـايي     اين ائتلاف در گزارش خود پيرامون سنجش ميزان سواد مالي دانش. شدمطرح 
الي در طـول عمـر تعريـف    يك فرد در استفاده از دانش و مهارتش براي مديريت اثربخش منابع مالي خود براي امنيت م ـ

  ).2009، 6شنيوالكجامپ استارت (كرد 
تمركز بر محصولات،  يو اصول به جا ميمفاه يرا برا ييارهايمع ، يمالسواد آموزش  يبرا ديجد يمل ياستانداردها

 ياسـتانداردها حـول شـش حـوزه موضـوع     . مـداوم هسـتند   رييكه در معرض تغد نكن مي جاديا متعارف يريادگي اي نيقوان
 ني ـا. سـك ير تيريو مـد   اعتبـار  تيريمـد ي، گـذار  هيسـرما  يي،خرج كردن صرفه جو ،كسب درآمد: اند شده يده سازمان

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Darmawan & Grenier 
2. Gursoy, Lu, Nunkoo & Deng 
3. Аbdurа 
4. Butor-Keler & Polasik 
5. Jump$tart Coalition for Personal Financial Literacy 
6. Jumpstart coalition 
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و  تي، بدون توجه به نـژاد، جنس ـ افرادهمه  وكنند  را مشخص مي يريگ ميتصم يها ييها و توانا استانداردها دانش، مهارت

 دسـت  بـه كنندگان بـاهوش   مصرف عنوان بهخود  يزندگ يبرارا  يچوبچار ، يمالسواد در طول آموزش  ديدرآمد خانواده، با
  ).2023، 1ي امريكاآموزش اقتصاد يشورا( آورند

در خصـوص   مـؤثر  يري ـگ ميقضاوت آگاهانه و تصـم  ييتوانا، سواد مالي را 2ايتانيآموزش بر قاتيتحق اديبنهمچنين 
  . )2023، 3شللوساردي و مي( ه استكرد فيتعر يمنابع پول تيرياستفاده و مد
كه رفـاه   يا گونه به ؛است  يشخص يمال تيوضع تيريو مد ليتحل و هيدر كسب اطلاعات، تجز فرد ييتوانا يسواد مال

 يهـا  نهياست كه گز اي شيوهمربوط به  هاي داده يآورگرد ييتوانا انگريمفهوم نما نيا. دهد يقرار م تأثيررا تحت  او يمال
و  يزي ـر و برنامـه  يو پـول  يموضوعات و مسـائل مـال   پيرامون بحث نيهمچن .دهد قرار ميرا در اختيار فرد  يمتفاوت مال

مطرح  فيتعر نيدر قالب ا ،زين دهد يرخ م يروزمره كه در اقتصاد عموم يمال ماتيبر تصم مؤثر يها داديبه رو ييگو پاسخ
كه مردم به منظور دوام در جامعه مـدرن   يدانش اساس از ستا  عبارت يسواد مال. )2022، 4، صديقي و امتيازكان(شود  مي
 ،5و همكاران گرانا(است در جامعه  عملكرد روزانه يبرا ازيمورد ن يديكل يمال ميها و مفاه درك واژه اين شامل .دارند ازين

2024( .  
 در ،تحت نظـارت هسـتند   توسعة اقتصاديهاي بيمه در اتحاديه اروپا توسط سازمان همكاري و  در حالي كه شركت 

ايـن انجمـن سـه مقيـاس محاسـبه سـرمايه در       . شوند اي نظارت مي المللي ناظران بيمه توسط انجمن بين ،ايالات متحده
، سرمايه مبتني بر ريسـك سيسـتم تحليلـي    6سيستم اطلاعاتي تنظيم بيمه :از اند عبارته كه كردمعرض ريسك را اتخاذ 
مالي شركت بيمه و جلوگيري از ورشكستگي آن بوده و ابزاري نظارت بر وضعيت  ها آن و هدف 7مالي و پيگيري توانگري

را بـه   Iچارچوب نظارتي قـانون تـوانگري مـالي     توسعة اقتصاديسازمان همكاري و . ابزاري براي دخالت نهاد ناظر است
  . تغيير داد كه بيشتر بر مبناي سرمايه مبتني بر ريسك است IIقانون توانگري مالي 

   :المللي ناظران بيمه از دو مؤلفه اصلي تشكيل شده است جمن بينابزار تحليلي توانگري مالي ان
   ؛بندي سيستم امتيازدهي و سيستم اطلاعات تنظيم مقررات بيمه براي اولويت .1
هـاي خلاصـه و    هاي مشخصـات مـالي كتابچـه راهنمـاي تحليـل مـالي گـزارش        گزارش، وتحليل براي تجزيه .2

  . 8جامپ استارت هاي گزارش
اي كه در  هاي بيمه عنوان روشي براي ارزيابي قدرت مالي شركت تنظيم مقررات بيمه را به ،اتانجمن سيستم اطلاع

بـر شـاخص تـوانگري     نگر دارد و اطلاعاتي را عـلاوه  كه ماهيتي آينده است طراحي و توسعه داده ،كنند آمريكا فعاليت مي
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. American Council on Economic Education 
2. British Education Research Foundation 
3. Lusardi & Mitchell 
4. Kan, Sidiqui & Imtiaz 
5. Grana et al. 
6. Risk Based Capital (RBC)  
7. Financial Analysis Solvency Tools (FAST) 

 يبـرا  يفـراهم كـردن امكـان    ها، و هدف آن دارند مهيب يها از شركت يمتنوع ياطلاعات ي است كهيها جامپ استارت گزارش يها گزارش .8
   .و عملكرد شركت نظارت كنند اتيبر عمل ،از نظارت در محل شيبازرسان است كه پ
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استفاده بهينه از منابع  ،اي گذاران بيمه روي قانون ترين وظايف پيش يكي از مشكل. مالي در اختيار نهاد ناظر قرار مي دهد

كـه در   اي هـاي بيمـه   كند تـا شـركت   كمك مي ،هاي داده از طريق ايجاد ابزارهاي توانگري و پايگاه IRIS. محدود است
بهتـرين مصـارف    سـمت  منـابع بـه   ،و بدين ترتيب شوندمشخص  بيشترين اولويت را دارند، گذاران تخصيص منابع قانون

  ).1402حمزه، ( شوند ن هدايت ممك
يكـي از  . هاي بازنشستگي توسـط افـراد بسـيار پراهميـت اسـت      گرايش به پذيرش صندوق ،شدبراساس آنچه ذكر 

سـواد مـالي از ايـن     .)1402 ،، فلاحتي و شهرسـتاني نيالد نيمع(  سواد مالي است ،مواردي كه بر اين گرايش اثرگذار است
را به سبب اتخاذ  ها آن ايت سواد مالي زندگي افراد خانواده، دوستان و شركاي تجاريلحاظ قابل اهميت است كه عدم كف

در حوزه بيمه نيز سـواد مـالي    .دهد و اين امر اثرات نامناسب بر جامعه دارد تصميمات نامناسب مالي تحت الشعاع قرار مي
سمت صندوق بازنشستگي از طريـق تفكـر   گذار جهت گرايش منطقي به  بيمه كتسابي براي توانمندسازيدر واقع مهارت ا

  .)1402، و همكاران كبختين(مند و انجام پژوهش براي درك ماهيت و منافع بيمه است  نظام

  هاي بازنشستگي صندوق
 و بوسـيله  شـده  سـيس أت دهنـد،  يكه كارفرما و كارمندان انجـام م ـ  يكارفرما براساس سهم وسيله هب يصندوق بازنشستگ

و همكـاران،   ليـو ( شود شركت اداره مي يداخل يبازنشستگ يها صندوق اياز شركت  يندگيه نماواسط ب يمال هاي سسهؤم
كـار فعـال و كارفرمـا     يروي ـمشاركت توسط ن يها شامل پرداخت يصندوق بازنشستگ يورود ينقد يها انيجر. )2024
 ياتي ـعمل يهـا  نـه يو هز مـان يتيو  هـا وهيافتادگان، ب كار به بازنشستگان، از ايشامل پرداخت مزا ينقد هاييخروج. است

 هي ـاول نـه يبرابر با هز يدارند كه به ارزش دفتر ييها ييدارا يبازنشستگ يها اكثر صندوق ،يدر مفهوم سنت. صندوق است
 كي ـ قـت يدر حق يصندوق بازنشستگ. )2023، 1بريگنارد و سالوا( محقق شده است هيسرما انيسود و ز يبرا شده ليتعد

در  هـا  آن بـه  يپرداخت حقـوق و مسـتمر   ياز افراد و كاركنان برا يوجوه مشخص يآور منظور جمع هاست كه ب ينهاد مال
 جـاد يا يخصوص ـ يها شركت ايدولت، اصناف  يها از سو صندوق نيا .كند مي تيفعال يو از كار افتادگ يزمان بازنشستگ

  ).2022، 2ارانو همك بالتاس(كاركنان، كارمندان و كارگران هستند  ها آن يو اعضا شود مي

  پيشينه پژوهش
يي ايك .طور خلاصه آورده شده است كه در ادامه، چند نمونه بهمطالعات داخلي و خارجي متعددي در اين زمينه انجام شده 

در سـالمندان   يزنـدگ  تي ـفيو ك يسـواد مـال   نيدر ارتباط ب يمال تيرضا يگريانجينقش م يبررسبه ) 1401(و همكاران 
 تي ـفيبـا ك  يارتبـاط مثبت ـ  ،يمـال  تيرضا يگريانجيبا نقش م ينشان داد سواد مال جينتا .پرداختند نيبازنشسته شهر قزو

 يقبـل از بازنشسـتگ   يبـه آمـوزش مـال    كـه  شود يم شنهاديگذاران پ استيبه س ن،يبنابرا. سالمندان بازنشسته دارد يزندگ
  .توجه كنند يدر دوره بازنشستگ يسواد مال يدرجهت ارتقا

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Bregnard & Salva 
2. Baltas et al. 
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و  يمـال  ييتوانا ،يسواد مال ،تيمرور مطالعات در ارتباط با جنس«اي تحت عنوان  مطالعه) 1400(ي ليجلريمتفتيان و  

 يدر توسعه دانـش مـال   يسد عنوان به ،يمحدود به خدمات مال يدسترس. انجام دادند »مختلف يهاردر كشو يبازنشستگ
در حـال   يدر كشورها ييو ساكنان روستا رانيزنان، فق يبرا ژهيو به ،يسواد مالبرخورداري از  نيشناخته شده است، بنابرا

 ييدر سطح توانا تيدر اختلاف جنس مؤثرعامل  نيتر پژوهش نشان داد كه مهم يها افتهي همچنين. استضروري توسعه 
از  درصـد 35در سرتاسر جهـان   نيانگيم طور به .است يشناخته شده در سواد مال يتيجنس يها تفاوت ،يو بازنشستگ يمال
  .شوند يدر نظر گرفته م يزنان با سواد مال درصد30با  سهيدر مقا دانمر

هاي  هاي ناشي از وضعيت صندوق راهبردهاي پيشگيري از بحران) 1400( زاده ، خوش چهره، عزتي و فرتوكغلامي
هـاي   بحـران  بـراي پيشـگيري از   كار راهپنج راهبرد و بيست  اين مطالعه با تحليل سوات به .را بررسي كردند بازنشستگي

 ـ يبرقـرار : از انـد  عبـارت هاي مـذكور  كار راه .شدمنتهي هاي بازنشستگي  ناشي از وضعيت صندوق مطلـوب در   يحكمران
 ـ يري ـگ هـا، شـكل   صندوق  ،يسـالار  سـته يهـا، شا  صـندوق  يا ت حرفـه يريانجـام اصـلاحات، ثبـات مـد     يبـرا  ياراده مل
  .هيپا يها مهيب يمنابع مال يدارسازيت و پايو تقو ها ير مستمريت ذخايريبهبود مد ،ينيگز و به ييگرا تخصص

  سـك ير  كارمنـد، تحمـل    يسواد مال  ي همچونعوامل  يبررس«عنوان  بااي  مقاله) 2022( 1، ون احمد و حنيفهغدوان 
. انجام دادنـد ، »قرار دهد تأثير  تحتي بازنشستگ  يبرا  يمال  ريزي برنامهتواند كاركنان را در  مي  كه  يفرهنگ  و عوامل  يمال
تأثير شـايان   يبازنشستگ  يبرا  يمال  ريزي برنامه  يرو ، و فرهنگ  يمال  سكير  ، تحمل يسواد مال ها نشان داد كه آن  جينتا

  .است  برجسته  يمال  سكير  و تحمل  يسواد مال  يافراد دارا انيدر م  فرهنگ  ياتيح  نقش ، براين علاوه. توجهي دارد
و  يمـال  تـأمين در  يصـندوق بازنشسـتگ   يگـذار  هينقـش سـرما   بررسـي  اي با هدف مطالعه) 2022( 2او ميرز ياروايا
عنوان يكي از اركان اصـلي موفقيـت    در اين مطالعه نيز سواد مالي به. در بازار هند انجام دادند يتوسعه جهان يتوانمندساز

  .هاي بازنشستگي قلمداد شد در بازار صندوق
هاي بازنشستگي انجـام شـده    هاي اخير مطالعات گوناگوني پيرامون صندوق شود در سال گونه كه ملاحظه مي همان

مطالعـات  . اي با محوريت ارائه مدلي براي بازاريابي خدمات مبتني بر سواد مالي صورت گرفته است اما كمتر مطالعه ؛است
صورت تخصصي  اي به همچنين مطالعه. و پژوهش بنيادي كمتر صورت گرفته است دارندانجام شده بيشتر جنبه كاربردي 

ارائـه  پژوهشي موجود در ايـن مطالعـه بـه     بنابراين با توجه به خلأ. اجتماعي نپرداخته است تأمينبه صندوق بازنشستگي 
  .اجتماعي با رويكرد سواد مالي پرداخته شده است تأمينهاي بازنشستگي  مدل بازاريابي خدمات جهت پذيرش صندوق

  شناسي پژوهش روش
سـواد   كـرد يبـا رو  ياجتمـاع  تأمين يبازنشستگ يها خدمات جهت پذيرش صندوق يابيمدل بازارارائه دف اين پژوهش ه
هـا يـك    است و از منظـر شـيوه گـردآوري داده    اي كاربردي ـ توسعه اين پژوهش از منظر هدف يك پژوهش  .استي مال

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Ghadwan, Wan Ahmad & Hanifa 
2. Yarovaya & Mirza 
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 كيفي(ها نيز يك پژوهش آميخته  يوه تحليل دادهاز منظر ش .استاز نوع پيمايش مقطعي ) توصيفي(پژوهش غيرآزمايشي 

  .است) كميـ 
مـديران باسـابقه   (و خبرگـان تجربـي   ) اساتيد مـديريت (كنندگان بخش كيفي شامل خبرگان نظري  جامعه مشاركت
 ،مصـاحبه  20هدفمنـد صـورت گرفـت و بـا      روش گيري بخش كيفي به نمونه. است) اجتماعي تأمينصندوق بازنشستگي 

در شـهر  اجتمـاعي   تأمينفرما مربوط به  ي و خويش شدگان اجبار بيمه ،يجامعه آماري بخش كم. حاصل شد اشباع نظري
تصـادفي سـاده   ـ   اي گيـري از روش خوشـه   بـراي نمونـه  . شدورد آنفر بر 384حجم نمونه با فرمول كوكران  .استتهران 

  .شداستفاده 
 .بـوده اسـت   نامه پرسشيافته و در بخش كمي،  ساخت يمهاي پژوهش در بخش كيفي، مصاحبه ن ابزار گردآوري داده

بـا محاسـبه ضـريب     2»شـده  درصد توافق مشـاهده «. شداستفاده  1هولستيضريب از  ،براي سنجش اعتبار نتايج مصاحبه
بـا   نامـه  پرسشدر نمونه منتخب روايي  نامه پرسشپس از توزيع . آمد كه مقدار قابل قبولي است دست به 674/0هولستي 

براي تمامي متغيرهاي  AVEمقدار  .و روايي واگرا بررسي شد) AVE(، روايي همگرا )مدل بيروني(وش روايي سازه سه ر
و ضـريب آلفـاي كرونبـاخ هـر يـك از عوامـل       ) CR(براي محاسبه پايايي نيز پايايي تركيبـي   .باشد 5/0تر از  بايد بزرگ

 .)1398زاده،  آذر و غـلام (باشد  7/0تر از  تمامي ابعاد بايد بزرگپايايي تركيبي و آلفاي كرونباخ  ميزان. محاسبه شده است
  .ها در برازش بيروني مدل ارائه شده است نتايج مربوط به هر يك از اين شاخص

بـراي  . استفاده شد كيودا مكس افزار نرماز روش تحليل كيفي مضمون و  ،ها در بخش كيفي وتحليل داده براي تجزيه
در نهايت تحليـل بخـش   . استفاده شد مك ميك افزار تفسيري و نرمـ   سازي ساختاري ها از مدل زهشناسايي رابطه ميان سا

  .انجام شد اس ال اسمارت پي افزار نرم كمي براي اعتبارسنجي مدل با روش حداقل مربعات جزئي و

  هاي پژوهش يافته
 تـأمين سـازمان   يبازنشسـتگ  يهـا  وقارشـد صـند   رانياز مـد نفر  14و  يدانشگاه استاد 6نفر شامل  20 يفيدر بخش ك

 14نفر كارشناس ارشد و  6 ،لاتياز منظر تحص. نفر زن بودند 8نفر مرد و  12 ،تياز منظر جنس. مشاركت كردند ياجتماع
  .داشتند يكار ة سال سابق 20از  شينفر ب 7سال و  20تا  15 نينفر ب 13 ،يكار ةاز منظر سابق. داشتند ينفر دكتر

نفـر   245از منظـر جنسـيت   . شدفرما استفاده  شدگان اجباري و خويش نفر از بيمه 384از ديدگاه در بخش كمي نيز 
بـين  ) درصد24(نفر  94سال،  30كمتر از ) درصد17(نفر  66از منظر سن . زن بودند) درصد36(نفر  139مرد و ) درصد64(

از منظـر  . سال و بيشتر سن داشـتند  50نيز  )درصد27(نفر  102سال و  50تا  40بين ) درصد32(نفر  122سال،  40تا  30
نفـر   63كارشناسـي و  ) درصـد 44(نفـر   168كـارداني،  ) درصـد 9(نفـر   36ديپلم و كمتـر،  ) درصد30(نفر  117تحصيلات 

نفـر   107سـال،   5كمتـر از  ) درصـد 22(نفـر   84در پايـان از منظـر سـابقه بيمـه     . تحصيلات تكميلي داشتند) درصد16(

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Holsti 
2. Percentage of Agreement Observation (PAO) 
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سال سابقه بيمه  15نيز بيش از ) درصد26(نفر  98سال و  15تا  10بين ) درصد25(نفر  95سال،  10تا  5بين ) درصد28(

  .داشتند
، هي ـپا نيمضـام  شـامل  )1994(اسـترلينگ   اتريـد  متون مصاحبه با روش تحليل كيفي مضمون با روش پيشـنهادي 

از طريـق كدگـذاري    و شد كد شناسايي 302 ،در مرحله كدگذاري باز .انجام شد ريفراگ نيمضام دهنده و سازمان نيمضام
مضامين مدل بازاريابي خـدمات جهـت   . دست آمد به مضمون پايه 59و دهنده  مقوله سازمان 10مقوله فراگير،  4 ،محوري

  .شده استارائه  1جدول  اجتماعي با رويكرد سواد مالي در تأمينهاي بازنشستگي  پذيرش صندوق

  اجتماعي با رويكرد سواد مالي تأمينهاي بازنشستگي  مضامين مدل بازاريابي خدمات جهت پذيرش صندوق .1جدول 
 مضامين پايهدهنده مضامين سازمان مضامين فراگير

 كيفيت خدمات

 تجهيزات و امكانات فيزيكي
  روز برخورداري از تجهيزات به

  جذابيت بصري تسهيلات فيزيكي صندوق
  مان و آراستگي محيط فيزيكيچيد

  پاكيزگي و آراستگي ظاهر كاركنان
 خواني تسهيلات و تجهيزات فيزيكي با خدمات صندوق هم

 قابليت اعتماد
  ها در بازه زماني مشخص عمل به وعده

  دردي با مشتريان در مواجهه با مشكلات هم
  قابل اعتماد بودن صندوق بازنشستگي

  ارائه خدمات در زمان معين
  هاي صندوق بازنشستگي تي و درستي در ارائه گزارشراس

 توجه ويژه و فردي صندوق بازنشستگي به هريك از مشتريان
 ييگو پاسخ

  ارائه دقيق فهرست خدمات به مشتريان
  تعهد كاركنان به عملكرد موردانتظار مشتري

  آمادگي كاركنان صندوق بازنشستگي براي كمك به مشتريان
  مشتريان در اسرع وقت هاي رسيدگي به درخواست
 مشتريان هاي ها و اعتراض رسيدگي به شكايت

 استراتژي بازاريابي خدمات استراتژي بازاريابي
  انداز روشن بازاريابي خدمات چشم

  هاي معين در راستاي بازاريابي خدمات موريتأم
  گذاري بلندمدت بازاريابي خدمات هدف

  هاي بلندمدت استراتژي مشخص در راستاي هدف
  مدت بازاريابي خدمات گذاري كوتاه فهد
  مدت هاي كوتاه هاي اجزايي هدف مشي خط

  هاي اجرايي بازاريابي خدمات ارائه روندها و رويه
  تدوين و ابلاغ قوانين و مقررات اجرايي بازاريابي خدمات
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 مضامين پايهدهنده مضامين سازمان مضامين فراگير

 عوامل مشتري

 تجربة مشتريانبهبود 
  اي تجربه عملكردي و ارائه خدماتي حرفه

  احساس علاقه به صندوقتجربه احساسي و 
  تجربه شناختي و آگاهي و شناخت صندوق

  اي كاركنان صندوق تجربه رفتاري و رفتار حرفه
  تجربه ادراكي و كاهش نگراني از خدمات صندوق

  فرد نزد مشتريان خلق يك تجربه منحصربه
  هاي بازنشستگي سهولت استفاده از خدمات صندوق

 هاي بازنشستگي سودمندي عمليات صندوق
 وفاداري مشتريان

  تگي نسبت به رقباسهاي بازنش ترجيح صندوق
  هاي بازنشستگي نگرش مثبت به صندوق

  دهان مثبت براي صندوق به بازاريابي دهان
  هاي بازنشستگي عاطفي به صندوق بستگي دل

  هاي بازنشستگي احساس تعهد دروني به صندوق
 حفظ رابطه فعال با صندوق بازنشستگي

 رضايت مشتريان
  هاي بازنشستگي هاي خدمات صندوق رضايت از انتخاب

  هاي بازنشستگي جذابيت تسهيلات و فرايندهاي صندوق
  هاي بازنشستگي احساس خشنودي از خدمات صندوق
  رضايت از كيفيت خدمات ارائه شده

 شده از خدمات صندوق لذت ادراك
 مشاركت مشتريان

  هاي صندوق حضور فعالانه مشتريان در برنامه
  اليت داوطلبانه مشتريانفع

  ارائه بازخوردهاي سازنده از سوي مشتريان
  هاي بازنشستگي اقدام براي ارتباط با صندوق

 هاي بازنشستگي آفريني ارزش با صندوق هم

 عوامل محوري
  فرد نزد مشتريان خلق يك تجربه منحصربه سواد مالي كاربران

  هاي بازنشستگي بهبود مستمر ارائه خدمات صندوق
  هاي بازنشستگي يي صندوقگو پاسخاد، انتشار و ايج

 به مشتريان مؤثريي سريع و گو پاسخ«؛ »افزايش مشاركت مشتري
هاي  پذيرش صندوق
 بازنشستگي

  تمايل به استفاده از صندوق بازنشستگي
  ريزي براي استفاده از صندوق بازنشستگي برنامه

  توصيه به ديگران براي استفاده از صندوق بازنشستگي
  اقلانه بودن استفاده از صندوق بازنشستگيع

  هاي بازنشستگي مشتريان هاي صندوق افزايش سپرده
 هاي بازنشستگي افزايش شمار مشتريان صندوق
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اجتماعي بـا رويكـرد سـواد     تأمينهاي بازنشستگي  براي طراحي مدل اوليه بازاريابي خدمات جهت پذيرش صندوق

 SSIM(1( ساختاري تعامليماتريس خودنخست  ،براي اين منظور .استفاده شد سازي ساختاري تفسيري از روش مدل مالي
رابطـه دو  ( X، )دارد تـأثير  iبـر   jمتغيـر  ( A، )دارد تـأثير  jبر  iمتغير ( Vهاي فراگير با چهار نماد  روابط سازه. شدتشكيل 
 2جـدول   تعـاملي سـاختاري در  ماتريس خود). 1401حبيبي و آفريدي، (شود  مشخص مي) عدم وجود رابطه( O، و )سويه

  .ارائه شده است

اجتماعي با  تأمينهاي بازنشستگي  ماتريس خودتعاملي ساختاري بازاريابي خدمات جهت پذيرش صندوق .2دول ج
  رويكرد سواد مالي

SSIM OR CL CS OT SMM CEM UFL OT CE PFI 

 OR( V V X A O A A V V(يي گو پاسخ

 CL( X A A A O A X O(وفاداري مشتريان 

 CS( A A A A A X V(مندي مشتريان  رضايت

 OT( A V A A V V(قابليت اعتماد 

 SMM( V X X O V(استراتژي بازاريابي خدمات 

 )CEM( تجربة مشتريانبهبود 
 

A A V V 

 )UFL(سواد مالي كاربران 
 

X V V 

 )OT(تجهيزات و امكانات فيزيكي 
  

V V 

 )CE(مشاركت مشتريان 
   

V 

 )PFI(هاي بازنشستگي  پذيرش صندوق
    

  
 دسـت  بـه  RM(2( از تبديل ماتريس خود تعاملي ساختاري به يك ماتريس دو ارزشي صفر و يك، ماتريس دريـافتي 

  .ارائه شده است 3ماتريس دسترسي نهايي در جدول ). 1400، ، خسرواني و جلاليآذر(آيد  مي
هـاي   بازاريابي خـدمات جهـت پـذيرش صـندوق    سطح بندي  براي تعيين روابط وپس از تشكيل ماتريس دستيابي 

بـراي  . شناسـايي شـود  » نياز مجموعه پيش«و » مجموعه دستيابي«اجتماعي با رويكرد سواد مالي بايد  تأمينبازنشستگي 
. رسـيد  ها آن توان به مي C୧ايي است كه از طريق متغير شامل متغيره) ها خروجي يا اثرگذاري(مجموعه دستيابي  C୧متغير 

براسـاس  . رسـيد  C୧توان به متغير  مي ها آن شامل متغيرهايي است كه از طريق) ها ورودي يا اثرپذيري(نياز  مجموعه پيش
 انيمشـتر  ي، وفـادار )CE( انيمشـتر  مشاركت .در سطح نخست قرار دارد) PFI( يبازنشستگ يها صندوق رشيپذنتايج، 

)CL (انيمشتر يمند تيو رضا )CS (تجربـة مشـتريان   بهبود .در سطح دو قرار دارند )CEM (   در سـطح سـه قـرار دارد. 
كاربران  ي، سواد مال)SMM(خدمات  يابيبازار ياستراتژ .در سطح پنج قرار دارند) OT(اعتماد  تيو قابل) OR( ييگو پاسخ

)UFL (يكيزيو امكانات ف زاتيو تجه )OT (هـاي هـر متغيـر     هـا و ورودي  همچنين خروجـي . ر سطح شش قرار دارندد
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Structural Self-Interaction Matrix, SSIM 
2. Reachability matrix, RM 
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 4جـدول مطالعـه در  مـورد   رهـاي يمتغ وابستگيـ   نفوذ قدرت. دهند قدرت نفوذ و وابستگي آن متغير را نشان مي ترتيب به

  .ارائه شده است

اجتماعي با رويكرد  تأمينهاي بازنشستگي  بازاريابي خدمات جهت پذيرش صندوق ي نهاييابيدستيس ماتر .3 جدول
  سواد مالي

TM OR CL CS OT SMM CEM UFL OT CE PFI 

 OR( 1 1 1 1 0 1* 0 0 1 1(يي گو پاسخ
 *CL( 0 1 1 0 0 0 0 0 1 1(وفاداري مشتريان 

 CS( 0 1 1 0 0 0 0 0 1 1(مندي مشتريان  رضايت
 OT( 1 1 1 1 0 1 0 0 1 1(قابليت اعتماد 

 SMM( 1 1 1 1 1 1 1 1 1* 1(استراتژي بازاريابي خدمات 
 CEM( 0 1 1 0 0 1 0 0 1 1( تجربة مشتريانبهبود 

 UFL( 1 1* 1 1 1 1 1 1 1 1(سواد مالي كاربران 
 OT( 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1(تجهيزات و امكانات فيزيكي 

 CE( 0 1 1 0 0 0 0 0 1 1(مشاركت مشتريان 
 PFI( 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1(هاي بازنشستگي  پذيرش صندوق

  

اجتماعي با  تأمينهاي بازنشستگي  قدرت نفوذ و ميزان وابستگي بازاريابي خدمات جهت پذيرش صندوق .4 جدول
  رويكرد سواد مالي

 سطح قدرت نفوذ ميزان وابستگي پژوهش هاي سازه
 OR( 5 7 5(يي گو پاسخ

 CL( 8 4 3(وفاداري مشتريان 

 CS( 8 4 3(مندي مشتريان  رضايت

 OT( 5 7 5(قابليت اعتماد 

 SMM( 3 10 6(استراتژي بازاريابي خدمات 

 CEM( 6 5 4( تجربة مشتريانبهبود 

 UFL( 3 10 6(سواد مالي كاربران 

 OT( 3 10 6(تجهيزات و امكانات فيزيكي 

 CE( 9 2 2(اركت مشتريان مش

 PFI( 10 1 1(هاي بازنشستگي  پذيرش صندوق

  
  



  
 

  110  پوده و همكاران شيخ|...هايطراحي و اعتبارسنجي مدل بازاريابي خدمات جهت پذيرش صندوق

 
منظور ابتـدا   نيبه هم. كرد يطراح يرا به شكل مدل ها آن توان مذكور، مي يها روابط و سطح شاخص نييپس از تع

دمات جهـت پـذيرش   بازاريـابي خ ـ  مدل اوليـه . شود يم ميتنظ نيياز بالا به پا بيترت به ها آن ها را بر حسب سطح شاخص
  .نمايش داده شده است شكل در  اجتماعي با رويكرد سواد مالي تأمينهاي بازنشستگي  صندوق
  

 

  مالياجتماعي با رويكرد سواد  تأمينهاي بازنشستگي  جهت پذيرش صندوق مدل بازاريابي خدمات. 1شكل 

. اسـتفاده شـد   اس ال اسمارت پي افزار با نرم )PLS( از روش حداقل مربعات جزئي در نهايت براي اعتبارسنجي مدل
 شكلاجتماعي با رويكرد سواد مالي در  تأمينهاي بازنشستگي  جهت پذيرش صندوق مدل بازاريابي خدماتنتايج ارزيابي 

  . ايش داده شده استنم

برانرسواد مالي كا ابي خدماتاستراتژي بازاري

 ييگو پاسخ
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پايايي . باشد 5/0تر از  استفاده شد كه بايد بزرگ )AVE( براي سنجش روايي همگرا از ميانگين واريانس استخراجي

زاده،  آذر و غلام(باشد  7/0تر از  ها نيز با محاسبه پايايي تركيبي، ضريب رو و آلفاي كرونباخ بررسي شد كه بايد بزرگ سازه
 يرهـا يروابـط متغ (مدل  يبخش ساختار جيخلاصه نتاهمچنين،  و 5در جدول پژوهش هاي  روايي و پايايي سازه). 1398
  .ارائه شده است 6در جدول  )مدل

  )گيري مدل اعتبار بخش اندازه(هاي پژوهش  روايي و پايايي سازه .5 دولج
 Rho(AVE(ضريب رو )CR(پايايي تركيبي آلفاي كرونباخاي اصليه سازه

 521/0 897/0 869/0869/0استراتژي بازاريابي خدمات
 521/0 897/0 869/0869/0تجربة مشتريانبهبود 

 568/0 868/0 810/0810/0تجهيزات و امكانات فيزيكي
 548/0 858/0 794/0795/0رضايت مشتريان

 556/0 862/0 800/0800/0ربرانسواد مالي كا
 542/0 876/0 831/0831/0قابليت اعتماد

 569/0 868/0 811/0811/0مشاركت مشتريان
 543/0 877/0 832/0832/0وفاداري مشتريان

 548/0 858/0 793/0793/0ييگو پاسخ
  
  

  )روابط متغيرهاي مدل(خلاصه نتايج بخش ساختاري مدل  .6 دولج
 نتيجه اندازه اثر معناداري tآماره مسيرضريبرابطه

 تأييد 000/0180/0 426/05/909اعتماد قابليت ←استراتژي بازاريابي خدمات 
 تأييد 000/0232/0 455/06/499ييگو پاسخ ←استراتژي بازاريابي خدمات 

 تأييد 000/0300/2 835/036/694مشتريان رضايت ← تجربة مشتريانبهبود 
 تأييد 000/0632/2 851/039/203مشتريان مشاركت ← ربة مشتريانتجبهبود 
 تأييد 000/0082/3 869/044/396مشتريان وفاداري ← تجربة مشتريانبهبود 

 تأييد 000/0122/0 310/05/094اعتماد قابليت ←تجهيزات و امكانات فيزيكي 
 تأييد 0.001055/0 195/03/351ييگو پاسخ ←تجهيزات و امكانات فيزيكي 

 تأييد 000/0100/0 300/04/437بازنشستگي هاي صندوق پذيرش ←رضايت مشتريان 
 تأييد 0.001047/0 201/03/37اعتماد قابليت ←سواد مالي كاربران 
 تأييد 000/0120/0 300/04/961ييگو پاسخ ←سواد مالي كاربران 

 تأييد 000/0219/0 392/06/517تجربة مشتريان بهبود ←قابليت اعتماد 
 تأييد 000/0107/0 309/04/503بازنشستگي هاي صندوق پذيرش ←مشاركت مشتريان 
 تأييد 000/0117/0 326/04/444بازنشستگي هاي صندوق پذيرش ←وفاداري مشتريان 

 تأييد 000/0405/0 533/08/999تجربة مشتريان بهبود ←يي گو پاسخ
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 ـ و شاخص) R2(بيني مدل از ضريب تعيين  براي سنجش قدرت پيش  ـ شيارتباط پ ضـريب  . اسـتفاده شـد  ) Q2( نيب

سـه مقـدار   . تعيين معياري است كه بيانگر ميزان تبيين متغيرهاي وابسته الگو است بنابراين هرچه بيشتر باشد، بهتر است
 استونيا شاخص  نيب شيارتباط پ شاخص. دهنده برازش ضعيف، متوسط و قوي است نشان ترتيب به 67/0و  33/0، 19/0
  .چنانچه مثبت باشد، مطلوب است 1زريگـ 

اجتماعي با رويكرد  تأمينهاي بازنشستگي  جهت پذيرش صندوق مدل بازاريابي خدماتبيني  قدرت پيش .7 جدول
  سواد مالي

 2Qشده ضريب تعيين تعديلضريب تعيينهاي اصلي سازه
 786/0785/0383/0تجربة مشتريانبهبود 

 697/0696/0358/0رضايت مشتريان
 782/0780/0396/0قابليت اعتماد

 725/0724/0388/0مشاركت مشتريان
 755/0754/0385/0وفاداري مشتريان

 807/0806/0415/0ييگو پاسخ
 776/0774/0410/0هاي بازنشستگي پذيرش صندوق

  
از  درصـد 70بـازار و   در از تغييرات در اعتمـاد  درصد75اند  ل توانستهدهد كه متغيرهاي مستق ضريب تعيين نشان مي

 ـ شاخص. را تبيين كنند كه مقدار قابل توجهي است موقعيت بازارتغييرات در   ـ شيارتباط پ هـاي   بـراي تمـامي سـازه    نيب
  .مدل مطلوب است ينيب شيپدهد قدرت  پژوهش مثبت است كه نشان مي

سـه مقـدار    GoFبـراي شـاخص   . شود استفاده مي SRMRو  RMSو  GOFبراي ارزيابي برازش مدل از شاخص 
 ريزمقادير  RMS_thetaبراي شاخص . مقادير ضعيف، متوسط و قوي معرفي شده است عنوان بهرا  36/0و  25/0، 01/0
 نيز بهتر اسـت  SRMRشاخص . بالاتر نشان دهنده عدم تناسب است ريكه مقاد ياست، در حال نشانه تناسب مدل 12/0

 645/0برابـر   GOFدر اين مطالعه شـاخص  ). 1401نيا،  حبيبي و جلال(باشد  08/0گيرانه كمتر از  و خيلي سخت 1/0زير 
شاخص . كمتر است 12/0آمد كه از  دست به 095/0ميزان  RMS_thetaشاخص . تر است بزرگ 36/0آمد كه از  دست به

SRMR  ين برازش مدل مطلوب استكمتر است بنابرا 08/0كه از  شدمحاسبه  049/0نيز.  

  هاشنهاديگيري و پ نتيجه
 تـأمين  يبازنشسـتگ  يهـا  صـندوق  رشيخدمات جهـت پـذ   يابيمدل بازارو اعتبارسنجي  يپژوهش حاضر با هدف طراح

كـاربران و   يخـدمات، سـواد مـال    يابيبازار ياستراتژكه پژوهش نشان داد  جينتا. انجام شد يسواد مال كرديبا رو ياجتماع
 يهـا  طيدر مح ـ اي ـپو راتيي ـبـه تغ  تي ـبا عنا. گذارند يم تأثير ييگو پاسخاعتماد و  تيبر قابل ،يكيزيو امكانات ف زاتيتجه

 ،گـذاران  هيسـرما  يدانش مـال  يبرخوردار است، ارتقا يخاص يدگيچيكه از پ يمال يبازارها ةحوزخصوص در  به ،ياقتصاد
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Stone-Geisser 
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افـراد در  . اسـت  يمـال  ميفراتر از درك مفـاه  ،يسواد مال. كنند اخذ يتر آگاهانه هاي مياست تا بتوانند تصم يضرور يامر

 يمـال  ماتي، تصـم انـد  كسب كـرده كه  يدانش يريكارگ توانند با به برسند و مي ينسب يبه سواد مال ديبا يمال مسائلمورد 
 يشخص يمال طيشرا رةدرباارتباط  يو برقرار تيريمد ل،يوتحل هيخواندن، تجز ييتوانا يسواد مال ،واقع در. رنديبگ يمعقول

بدون  يبحث در مورد پول و مسائل مال ،يمال يها انتخاب صيتشخ ييگذارد و شامل توانا مي تأثير ياست كه بر رفاه ماد
روزانـه،   يمـال  هـاي  مياست كه بـر تصـم   يزندگ يدادهايبه رو ستهيو پاسخ شا ندهيآ يبرا يزير برنامه ،يناراحت) باوجود(

و  نيكدام كمتر نكهيا نييو تع يسواد مال يها مؤلفهتمركز بر  از اين رو،. گذارد مي تأثير يعموم اقتصاد يدادهايازجمله رو
سـلامت   نيدر كمك بـه تضـم   يسواد مال. اهميت دارد جاد،يا يمال يداريو پا تيموفق يبحران را برا نيتر مهم كي كدام
و  اياروايمطالعه  جيراستا، در نتا نيدر ا. كند مي فايا يمنقش مه يمل يها و اقتصادها ها، شركت و ثبات افراد، خانواده يمال

  .قلمداد شد يبازنشستگ يها در بازار صندوق تيموفق ياز اركان اصل يكيعنوان  به يسواد مال زين) 2022(همكاران 
مشـاركت   و بـه  گـذارد  مـي  اثـر  تجربـة مشـتريان  بر بهبـود   ،ييگو پاسخاعتماد و  تيقابلكه  شدمشخص  نيهمچن

از  يك ـي انيدر مشـتر  يوفـادار  جـاد يا ياسـتراتژ . شـود  منجر مـي  انيمشتر يمند تيو رضا انيمشتر يوفادار ان،يمشتر
. قـرار دهنـد   شيسرلوحه كار خو ستيبا مي يها و فعالان اقتصاد است شركت ييها ياستراتژ نيتر يو ضرور نيتر ياساس
 زاني ـمنـد را بـا م   رابـط  يابي ـبازار يهـا  تي ـسطح فعال يستيرابط مند، فروشنده با يابيبازار ين اثر بخشكردحداكثر  يبرا

كـردن   دياز خر ريغ ييها ها از روش شركت يتوانند برا مي انيمشتر نكهيعدم اطلاع از ا. هماهنگ كند يمشاركت مشتر
بـا   اي ـ باشـد  داشـته  يبـر ارزش مشـاركت مشـتر    يناكـاف  يگذار سرمايه ايشود كه شركت  موجب مي ،كنند جاديارزش ا
مطالعـه   جيدر نتا. كند ليناخواسته را به شركت تحم يها نهيو هز دهدرا هدر  يابيمنابع با ارزش بازار اد،يز يگذار يهسرما

بـر   ،يك ـيزيف يكالاهـا  يجـا  است كه بـه  يابيبازار ينوع ،خدمات يابيبازار... «: آمده است) 2023( و همكاران يگورسو 
و  ايتقاضا، برجسته كردن مزا شيافزا يبرا ژهيو يياز راهبردها ،يابيبازار ةويش نيدر ا. و فروش خدمات تمركز دارد جيترو

 تيرضـا  نيتضـم  ،يارائه خدمات سفارش ـ ،يمشتر يازهايشود و بر درك ن استفاده مي يخدمات مشتر يارائه تجارب عال
  .»دارد تأكيد د،يو قصد مجدد خر يوفادار جاديا يبرا انينگه داشتن مشتر ريو درگ يمشتر

 يهـا  صـندوق  رشيبـه پـذ   يابيدسـت  ،انيمشـاركت مشـتر   قي ـاز طر كه پژوهش نشان داد يدستاوردها ،تيانه در
بـالا   ،يازجمله مشكلات ساختار ،مختلف ليدلا بنا به يبازنشستگ يها صندوق ،در حال حاضر. شود مي سريم يبازنشستگ

آن با  زيمدت سرر مواجهند كه در كوتاه يگنينقد فو شكا يبا كسر ،يبانيبودن نسبت پشت نييو پا ينيگزيبودن نسبت جا
امـا   ؛از سال گذشـته شـده   شيها در بودجه دولت هرساله ب سهم صندوق. فشار بر منابع دولت، در بودجه ظاهر شده است

 افتـه يشدت كاهش  به دولت، به ينظارت نادرست و وابستگ ح،يناصح تيريازجمله مد يليدلا بنا به ،ها آن يسودآور زانيم
 تـأمين هسـتند و در نظـام    يمردم در دوران بازنشسـتگ  يازهاين تأمينضامن  ،يبازنشستگ يها كه صندوق آنجا از. است

سازد و  جامعه و كشور را با خطر مواجه مي ياقتصاد تي، امنها آن دارند، هرگونه اخلال در يديو كل ياتينقش ح ياجتماع
 يبـرا  ييهـا كار راه. شود ميمنجر ... و يكاهش رفاه اجتماع ه،يبازار سرما هب بيبه نظام درمان، آس بيبه گسترش فقر، آس

انتصـاب  : انـد از  شـود كـه عبـارت    مي شنهاديپ ها آن وكار كسب يو بهبود فضا يبازنشستگ يها اصلاح مشكلات صندوق
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ه، توسـع  تمهف ـ ةدر برنام ـ يمدنظر قرار دادن اصلاحات سـاختار  ،يبازنشستگ يها صندوق تيريمد ياي برا حرفه رانيمد

 يهـا  صندوق يبانيو بهبود نسبت پشت ها آن استقلال شيو افزا يكاهش بده يدر راستا ،ها به دولت كاهش تعهد صندوق
با توجه به دارا بودن  تزيوكورنشان داد سبد حاصله از مدل ما) 1403(و همكاران  يداراب رينظ يمطالعات جينتا. يبازنشستگ

) 1402(و همكاران  نژاد يخيمطالعه ش جينتا نيهمچن. است يگذار بد سرمايهس نيتربه سك،يبه ر ينسبت بازده نيبالاتر
چون كاهش مخـاطرات   ييها ضرورت يبر مبنا يبازنشستگ يها از صندوق ياريبس ،يدر عصر كنون كه دهد ينشان م زين

 يگـذار  به سـرمايه  ،شانوركش يدر بازار داخل يگذار اندك سرمايه يو بازده  يداخل هيبازار سرما تيمحدود ،يگذار هيسرما
  . اند كردهمبادرت  يخارج

  :شود يارائه م ريز يكاربرد هايشنهاديآمده، پ دست به جينتا براساس
بـه افـزايش    ،روز بـه  زاتي ـاز تجه يبرخـوردار ضـمن   كه شود پيشنهاد مي ،يكيزيو امكانات ف زاتيتجهدرخصوص 

 دمانيچ از سوي مشتريان، به يبازنشستگ يها صندوق ش ريپذ. شود  نيز توجه صندوق يكيزيف لاتيتسه يبصر تيجذاب
. يابد ميامكان جذب مشتريان نيز افزايش  ،ظاهر كاركنان يو آراستگ يزگيپاكو با  بستگي داردي كيزيف طيمح يو آراستگ
  .نيز در اين حوزه حائز اهميت است با خدمات صندوق يكيزيف زاتيو تجه لاتيتسه يخوان همبر موارد مذكور،  علاوه

بـا   يدرد هـم ، بـه  مشـخص  يزمـان  ةبـاز هـا در   عمل به وعدهضمن  كه شود پيشنهاد مي ،اعتماد تيقابلدرخصوص 
اعتمـاد بـودن صـندوق     قابـل  بـه  ،يبازنشسـتگ  يهـا  صندوق ش ريپذ. نيز پرداخته شود در مواجهه با مشكلات انيمشتر

ي صـندوق بازنشسـتگ   يهـا  گزارش ةدر ارائ يدرست و يراستهمچنين . داردنياز  نيخدمات در زمان مع ارائهي و بازنشستگ
افـزايش اعتمـاد مشـتريان بـه      بـراي . كار نيز حائز اهميت است سالاري و نيروي انساني توانمند و درست كمك شايسته به

  .شود نيز توصيه مي انياز مشتر كيبه هر يصندوق بازنشستگ يو فرد ژهيو توجهصندوق، 
كاركنان بـه   تعهد، به افزايش انيفهرست خدمات به مشتر قيارائه دقبا  كه شود پيشنهاد مي ،ييگو پاسخدرخصوص 

 يكاركنان صـندوق بازنشسـتگ   يآمادگ به ،يبازنشستگ يها صندوق ش ريپذ. ي نيز پرداخته شودعملكرد موردانتظار مشتر
شمار  هم در اين حوزه بهاز اركان م ،در اسرع وقت انيمشتر يها به درخواست يدگيرسو  نياز دارد انيكمك به مشتر يبرا
  .يي را ارتقا بخشيدگو پاسخ ،توان نيز مي انيمشتر هاي و اعتراض ها تيبه شكا يدگيرسهمچنين با . آيد  مي

و طراحـي   خـدمات  يابي ـانداز روشن بازار چشمبا تدوين  كه شود پيشنهاد مي ،خدمات يابيبازار ياستراتژدرخصوص 
 خـدمات  يابي ـبلندمدت بازار يگذار هدف و يبازنشستگ يها صندوق ش ريپذداف آن، به اه يدر راستا نيمع يها تيمورأم

 خـدمات  يابيمدت بازار كوتاه يگذار هدفو البته  بلندمدت يها هدف يمشخص در راستا ياستراتژتدوين . شودنيز اقدام 
 ـ نيز مي مدت كوتاه يها هدف يياجزا يها يمش خطكننده هستند و با تدوين  در اين راستا كمك رونـدها و   ارائـه ـوان بـه  ت

و  نيو ابـلاغ قـوان   نيتـدو  نياز بـه  يبازنشستگ يها صندوق ش ريپذهمچنين . پرداخت خدمات يابيبازار يياجرا يها هيرو
  .ربط آن قرار بگيرد دارد كه بايد بيش از پيش مورد توجه مديران ذي خدمات يابيبازار ييمقررات اجرا

ي، به بهبـود  ا حرفه يو ارائه خدمات يعملكرد ةتجرببا تقويت كه شود  ميپيشنهاد  تجربة مشتريان بهبوددرخصوص 
و  يو آگـاه  يشناخت ةتجرب به ،يبازنشستگ يها صندوق ش ريپذ. نيز بپردازند و احساس علاقه به صندوق ياحساس تجربه
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. گـذار اسـت  تأثير ريانتجربـة مشـت  در بهبود  ،كاركنان صندوق يا و رفتار حرفه يرفتار تجربهو  نياز دارد شناخت صندوق

 كي ـ خلـق و البتـه   از خـدمات صـندوق   يو كاهش نگران يادراك تجربهكمك بهبود  به ،يبازنشستگ يها صندوقمديران 
 سـهولت همچنـين  . كننداقدام  ها آن اي دلپذير و مناسب براي توانند به ايجاد تجربه مي ،انيفرد نزد مشتر تجربه منحصربه

ي نيز در اين حـوزه بايـد مـدنظر    بازنشستگ يها صندوق اتيعمل يسودمندي و ازنشستگب يها استفاده از خدمات صندوق
  .مديران قرار بگيرد
و داشـتن   بازنشستگي نسبت به رقبـا  يها صندوق حيترجدر صورت  گفت كهتوان  مي انيمشتر يوفاداردرخصوص 

دهـان   بـه  دهـان  يابيبازاراين مهم به  .شود پذير مي امكاني، وفاداري در مشتريان بازنشستگ يها مثبت به صندوق نگرش
همچنـين داشـتن   . گيـرد  ت ميئي نشبازنشستگ يها به صندوق يعاطف بستگي دلو از  شود مي منجر صندوق يمثبت برا
ي اثرگذار اسـت و مـديران   رابطه فعال با صندوق بازنشستگ حفظي نيز در بازنشستگ يها به صندوق يتعهد درون احساس

  .الذكر را مدنظر قرار بدهند داري مشتريان بايد موارد فوقربط جهت افزايش وفا ذي
ي بر اثـر  بازنشستگ يها خدمات صندوق يها از انتخاب تيرضاوجود  گفت كهتوان  مي انيمشتر تيرضادرخصوص 

 يبازنشسـتگ  يها از خدمات صندوق يخشنود احساسبه ايجاد  ،يبازنشستگ يها صندوق يندهايو فرا لاتيتسه تيجذاب
ابع نكارگيري م سالاري و به عامل مهمي است كه با شايسته ،شده خدمات ارائه تيفياز ك تيرضاافزايش . هد شدخوا منجر

در مشـتريان نيـز در افـزايش     شـده از خـدمات صـندوق    ادراك لذتهمچنين ايجاد . انساني متخصص قابل حصول است
  .گذار استتأثير ها آن رضايتمندي

و  صـندوق  يهـا  در برنامـه  انيحضور فعالانه مشترافزايش  براي كه شود يپيشنهاد م انيمشتر مشاركتدرخصوص 
ارتبـاط بـا    يبـرا  اقـدام همچنـين  . توجـه شـود   انيمشتر يسازنده از سو يبازخوردها ارائه، به انيداوطلبانه مشتر تيفعال

نيز در اين حوزه  يبازنشستگ يها ارزش با صندوق ينيآفر همي و تدوين استراتژي مديريتي جهت بازنشستگ يها صندوق
  .حائز اهميت است
مسـتمر   بهبـود ، به انيفرد نزد مشتر منحصربه ةتجرب كيخلق با  كه شود پيشنهاد مي كاربران يمال سواددرخصوص 

ي بازنشسـتگ  يهـا  صندوق ييگو پاسخانتشار و  جاد،ياهمچنين با . ي نيز پرداخته شودبازنشستگ يها خدمات صندوق ةارائ
و  عيسر ييگو پاسخيكي از اركان مهم در بهبود سواد مالي كاربران، . ي دست يافتمشاركت مشتر شيافزاتوان به  نيز مي
خواهـد  منجر ي بازنشستگ يها صندوقاز  ها آن ست كه به افزايش داشن و آگاهيها هاي آن و رفع ابهام انيبه مشتر مؤثر
  .شد

بـه   تـوان  مـي  و شود پذير مي امكاني بازنشستگ يها صندوق رشيپذ، يادشدههاي  تراتژيسسازي ا در نهايت با پياده
 گرانيبه د هيتوصي، استفاده از صندوق بازنشستگ يبرا يزير برنامهي، به استفاده از صندوق بازنشستگ ليتمانتايجي نظير 

 يهـا  صـندوق  يهـا  سـپرده  شيافـزا ي، بودن استفاده از صندوق بازنشسـتگ  عاقلانهي، استفاده از صندوق بازنشستگ يبرا
  .دست يافتي بازنشستگ يها صندوق انيشمار مشتر شيافزاو  انيمشتر يزنشستگبا
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  پيوست
  پژوهش نامه پرسش

  با سلام و احترام
 يهـا  صـندوق  ش ريبه پذ شيخدمات گرا يابيل بازار مد يطراح « با عنوان يپژوهش يحاضر در راستا نامه پرسشاحتراما 

خـود مـا را در    ياز وقت گرانبها يخواهشمند است با صرف اندكلذا  .رديگ يصورت م » يسواد مال كرديبا رو يبازنشستگ
  .شود پيشاپيش از همكاري صميمانه شما سپاسگزاري مي . ديينما ياريانجام پژوهش 

  .ديفرمائ ادداشتيشماره همراه خود را  اي ليميا توانيد مي پژوهش جياز نتا يبه آگاه  ليدر صورت تماهمچنين 
 با تشكر

  ن مشخصات مخاطبا
 زن   مرد: جنسيت. 1

   سال  50بيشتر از              سال  50تا        40سال  40تا       30 سال 30كمتر از  :سن . 2
  تحصيلات تكميلي       كارشناسي           كارداني         و كمتر پلميد :ميزان تحصيلات. 3
  سال 15از  شيب      سال 15تا         10سال 10تا             5سال 5كمتر از : سابقه بيمه. 4
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 يهـا  صـندوق  ش ريبـه پـذ   شيخـدمات گـرا   يابي ـبازاردر  روز برخورداري از تجهيزات به .1

.است مؤثر يبازنشستگ
 ش ريبـه پـذ   شيخـدمات گـرا   يابي ـبازار درجذابيت بصري تسهيلات فيزيكـي صـندوق    .2

.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق
 يهـا  صـندوق  ش ريبه پذ شيخدمات گرا يابيبازاردر  چيدمان و آراستگي محيط فيزيكي .3

.است مؤثر يبازنشستگ
 يهـا  صـندوق  ش ريبه پذ شيخدمات گرا يابيبازاردر  پاكيزگي و آراستگي ظاهر كاركنان .4

.است مؤثر يبازنشستگ
 شيخـدمات گـرا   يابيبازاردر  خواني تسهيلات و تجهيزات فيزيكي با خدمات صندوق هم .5

.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق ش ريبه پذ

ماد
 اعت

يت
قابل

 

 ش ريبـه پـذ   شيخـدمات گـرا   يابي ـبازاردر  هـا در بـازه زمـاني مشـخص     عمل به وعـده  .6
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق

 ش ريبـه پـذ   شيخـدمات گـرا   يابي ـبازاردر  دردي با مشتريان در مواجهه با مشكلات هم .7
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق
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 ش ريبــه پــذ شيخــدمات گــرا يابيــبازاردر  صــندوق بازنشســتگيقابــل اعتمــاد بــودن  .8
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق

 يهـا  صـندوق  ش ريبـه پـذ   شيخـدمات گـرا   يابي ـبازاردر  ارائه خدمات در زمـان معـين   .9
.است مؤثر يبازنشستگ

به  شيخدمات گرا يابيبازاردر  صندوق بازنشستگيهاي  راستي و درستي در ارائه گزارش .10
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق ش ريپذ

خـدمات   يابي ـبازاردر  بـه هريـك از مشـتريان    توجه ويژه و فردي صندوق بازنشسـتگي  .11
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق ش ريبه پذ شيگرا

سخ
پا

 ييگو 

 ش ريبـه پـذ   شيخـدمات گـرا   يابي ـبازاردر  ارائه دقيـق فهرسـت خـدمات بـه مشـتريان      .12
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق

 ش ريبـه پـذ   شيخـدمات گـرا   يابي ـبازاردر  تعهد كاركنان به عملكرد موردانتظار مشتري .13
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق

 شيخدمات گرا يابيبازار مشريان دربراي كمك به  صندوق بازنشستگيآمادگي كاركنان  .14
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق ش ريبه پذ

بـه   شيخـدمات گـرا   يابي ـبازاردر  هاي مشـتريان در اسـرع وقـت    رسيدگي به درخواست .15
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق ش ريپذ

 ش ريبـه پـذ   شيخـدمات گـرا   يابي ـبازاردر  ها و اعتراضات مشتريان سيدگي به شكايتر .16
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق
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 يهـا  صـندوق  ش ريبه پـذ  شيخدمات گرا يابيبازاردر  انداز روشن بازاريابي خدمات چشم .17
.است مؤثر يبازنشستگ

 ش ريبـه پـذ   شيخدمات گرا يابيبازاردر  راستاي بازاريابي خدماتهاي معين در  موريتأم .18
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق

 ش ريبــه پــذ شيخــدمات گــرا يابيــبازاردر  گــذاري بلندمــدت بازاريــابي خــدمات هــدف .19
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق

 ش ريبه پذ شيمات گراخد يابيبازاردر  هاي بلندمدت استراتژي مشخص در راستاي هدف .20
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق

 ش ريبـه پـذ   شيخـدمات گـرا   يابي ـبازاردر  مـدت بازاريـابي خـدمات    گذاري كوتـاه  هدف .21
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق

 ش ريبـه پـذ   شيخـدمات گـرا   يابي ـبازاردر  مـدت  هاي كوتاه هاي اجزايي هدف مشي خط .22
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق
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 ش ريبـه پـذ   شيخدمات گرا يابيبازاردر  هاي اجرايي بازاريابي خدمات ارائه روندها و رويه .23
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق

بـه   شيخدمات گـرا  يابيبازار خدمات درتدوين و ابلاغ قوانين و مقررات اجرايي بازاريابي  .24
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق ش ريپذ
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 ش ريبـه پـذ   شيخـدمات گـرا   يابي ـبازاردر  اي تجربه عملكردي و ارائـه خـدماتي حرفـه    .25
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق

 ش ريبـه پـذ   شيخـدمات گـرا   يابي ـبازاردر  تجربه احساسي و احساس علاقه به صندوق .26
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق

 ش ريبـه پـذ   شيخـدمات گـرا   يابي ـبازاردر  آگاهي و شـناخت صـندوق  تجربه شناختي و  .27
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق

 ش ريبـه پـذ   شيخدمات گرا يابيبازاردر  اي كاركنان صندوق تجربه رفتاري و رفتار حرفه .28
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق

 ش ريبه پذ شيخدمات گرا يابيربازادر  تجربه ادراكي و كاهش نگراني از خدمات صندوق .29
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق

 ش ريبـه پـذ   شيخـدمات گـرا   يابي ـبازاردر  فرد نزد مشـتريان  خلق يك تجربه منحصربه .30
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق

بـه   شيخـدمات گـرا   يابي ـبازاردر  هـاي بازنشسـتگي   سهولت استفاده از خدمات صندوق .31
.است مؤثر يبازنشستگ يها قصندو ش ريپذ

 ش ريبـه پـذ   شيخـدمات گـرا   يابي ـبازاردر   هاي بازنشسـتگي  سودمندي عمليات صندوق .32
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق
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 ش ريبـه پـذ   شيخـدمات گـرا   يابيبازاردر  تگي نسبت به رقباسهاي بازنش ترجيح صندوق .33
.ستا مؤثر يبازنشستگ يها صندوق

 ش ريبـه پـذ   شيخـدمات گـرا   يابي ـبازاردر  هـاي بازنشسـتگي   نگرش مثبت به صـندوق  .34
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق

 ش ريبـه پـذ   شيخـدمات گـرا   يابي ـبازاردر  دهان مثبت بـراي صـندوق   به بازاريابي دهان .35
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق

 ش ريبـه پـذ   شيخدمات گـرا  يابيبازاردر  ازنشستگيهاي ب عاطفي به صندوق بستگي دل .36
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق

 ش ريبه پـذ  شيخدمات گرا يابيبازاردر  هاي بازنشستگي احساس تعهد دروني به صندوق .37
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق
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 ـ  شيخـدمات گـرا   يابي ـبازاردر  حفظ رابطه فعـال بـا صـندوق بازنشسـتگي     .38  ش ريذبـه پ
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق

يان
شتر

ت م
ضاي
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بـه   شيخدمات گـرا  يابيبازاردر  هاي بازنشستگي هاي خدمات صندوق رضايت از انتخاب .39
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق ش ريپذ

بـه   شيخدمات گرا يابيبازاردر  هاي بازنشستگي جذابيت تسهيلات و فرايندهاي صندوق .40
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق ش ريپذ

بـه   شيخـدمات گـرا   يابي ـبازاردر  هاي بازنشستگي احساس خشنودي از خدمات صندوق .41
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق ش ريپذ

 يهـا  صندوق ش ريبه پذ شيخدمات گرا يابيبازاردر  رضايت از كيفيت خدمات ارائه شده .42
.است مؤثر يبازنشستگ

 يهـا  صـندوق  ش ريبه پذ شيخدمات گرا يابيبازاردر  شده از خدمات صندوق دراكت الذ .43
.است مؤثر يبازنشستگ

يان
شتر

ت م
شارك

م
 

 ش ريبـه پـذ   شيخدمات گـرا  يابيبازاردر  هاي صندوق حضور فعالانه مشتريان در برنامه .44
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق

 يهــا صــندوق ش ريبــه پــذ شيخــدمات گــرا يابيــزاربادر  فعاليــت داوطلبانــه مشــتريان .45
.است مؤثر يبازنشستگ

 ش ريبـه پـذ   شيخـدمات گـرا   يابي ـبازاردر  ارائه بازخوردهاي سازنده از سـوي مشـتريان   .46
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق

 ش ريبـه پـذ   شيخـدمات گـرا   يابيبازاردر  هاي بازنشستگي اقدام براي ارتباط با صندوق .47
.است مؤثر يبازنشستگ يها دوقصن

 ش ريبـه پـذ   شيخـدمات گـرا   يابي ـبازاردر  هاي بازنشستگي آفريني ارزش با صندوق هم .48
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق

ران
كارب

لي 
د ما

سوا
 

 ش ريبـه پـذ   شيخـدمات گـرا   يابي ـبازاردر  فـرد نـزد مشـتريان    خلق تجربـه منحصـربه   .49
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق

بـه   شيخـدمات گـرا   يابي ـبازاردر  هـاي بازنشسـتگي   بهبود مستمر ارائه خدمات صندوق .50
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق ش ريپذ

بـه   شيخـدمات گـرا   يابي ـبازاردر  هـاي بازنشسـتگي   يي صندوقگو پاسخايجاد، انتشار و  .51
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق ش ريپذ

 يهــا صــندوق ش ريبــه پــذ شيخــدمات گــرا يابيــبازاردر  ركت مشــتريافــزايش مشــا .52
.است مؤثر يبازنشستگ
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 يها صندوق ش ريبه پذ شيخدمات گرا يابيبازاردر  به مشتريان مؤثريي سريع و گو پاسخ .53
.است مؤثر يبازنشستگ

وق
صند

ش 
ذير

پ
 

گي
شست

 بازن
اي

ه
 

 ش ريبـه پـذ   شيخـدمات گـرا   يابي ـبازاردر  تمايل بـه اسـتفاده از صـندوق بازنشسـتگي     .54
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق

 ش ريبه پـذ  شيخدمات گرا يابيبازاردر  ريزي براي استفاده از صندوق بازنشستگي برنامه .55
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق

بـه   شيخـدمات گـرا   يابيبازاردر  توصيه به ديگران براي استفاده از صندوق بازنشستگي .56
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق ش ريپذ

 ش ريبـه پـذ   شيخـدمات گـرا   يابي ـبازاردر  عاقلانه بودن استفاده از صندوق بازنشستگي .57
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق

بـه   شيخـدمات گـرا   يابي ـبازاردر  هاي بازنشستگي مشتريان هاي صندوق افزايش سپرده .58
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق ش ريپذ

 ش ريبـه پـذ   شيخدمات گرا يابيبازاردر  هاي بازنشستگي افزايش شمار مشتريان صندوق .59
.است مؤثر يبازنشستگ يها صندوق

  
 
 
 

  پروتكل مصاحبه

  :معرفي

  .هستم...  گرايش... در رشته .... دانشجوي دوره دكتري تخصصي ... اينجانب 

  :انجام پژوهش از هدف
سـواد   كـرد يبا رو يبازنشستگ يها صندوق ش ريبه پذ شيخدمات گرا يابيل بازار مد يطراح«ي حاضر هدف طرح پژوهش

ضمن مطالعـه   ،در اين پژوهش كه از نوع اكتشافي است. است... دانشگاه براي دريافت مدرك دكتري تخصصي از » يمال
  . شود انجام مي صص در حوزه مربوطهي و متخدانشگاه علم دياساتادبيات نظري، در مرحله بعدي مصاحبه تخصصي با 

  :ماهيت مصاحبه
خبرگان و افـراد متخصـص در زمينـه مـدنظر را مـورد       هاي هها و تجرب ، ايدههانظر دريافت و استفاده از منظور مصاحبه به

 وجـود هيچ پاسخ درست يا نادرسـتي   ،اين مصاحبه بديهي است كه در. ها بپردازد بندي آن شناسايي قرار دهد و به اولويت
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. حوزه مربوطـه آگـاه شـود    خبره و متخصص در دنبال آن است كه از نوع نگاه و نگرش فرد ندارد، بلكه پژوهشگر، تنها به

وقـت مـذكور، از آن    صورت عدم اتمام مصـاحبه در  در. مصاحبه حدود چهل دقيقه به طول بينجامد  شود كه بيني مي پيش
  .زمان كافي، مقداري به زمان مصاحبه افزوده شود ن و وجودصورت امكا دركه شود  تقاضا مي يگرام ختهيفره

  :شونده مزاياي مصاحبه براي مصاحبه
فرسـتاده  ) در صـورت تمايـل  (شـونده   راي مصاحبهبهاي پژوهش  گزارشي درخصوص نتايج و يافته ،پس از انجام پژوهش

هاي مربوطه ارسال و اميـد اسـت ايـن     زمانهاي اجرايي مرتبط و سا گاهدست بهبراين، نتايج اين پژوهش  علاوه. خواهد شد
سـواد   كـرد يبـا رو  يبازنشسـتگ  يهـا  صندوق ش ريبه پذ شيخدمات گرا يابيل بازار مدتا حمايت از  شودعوامل شناسايي 

  .شودي، اجرايي مال

  :حفظ اسناد محرمانه
در  فقط هارعايت شده و از نظر ها كاملاً شود كه ويژگي محرمانه بودن پاسخ ي اطمينان داده ميگرام ختگانيفرهبه كليه 

در هرحـال،  . راستاي اهداف مدنظر پژوهش استفاده خواهد شد و تنها پژوهشگر به اين اطلاعات دسترسي خواهد داشـت 
 .شونده در هيج جايي درج نخواهد شد تحت هيچ شرايطي نام مصاحبه

بـراي ضـبط صـدا از دسـتگاه ضـبط       هاي عمقي بيشتر با اطلاع و رضايت مصاحبه شونده منظور بررسي و تحليل به
شايان ذكر است كه نظرات عنوان شده كاملاَ محرمانه تلقي شده و تنها با كد و يا شماره قابـل  . صوت استفاده خواهد شد

 .شناسايي خواهد بود

  :ضبط صدا
 ضبط صوت كمك بگيرم؟  انجام اين مصاحبه از آيا ممكن است كه در

 د؟آيا قبل از آغاز مصاحبه پرسشي داري

  :اصلي مصاحبه هاي ؤالو س ها مضمون

بـا   يبازنشسـتگ  يهـا  ش صـندوق  ريبه پذ شيخدمات گرا يابيل بازار مد گذار در طراحيتأثيربه نظر شما ابعاد اصلي  .1
  ند؟ا ي كدامسواد مال كرديرو

بـا   ينشسـتگ باز يهـا  ش صندوق ريبه پذ شيخدمات گرا يابيل بازار مد يطراحگذار در تأثيربه نظر شما، ابعاد فرعي  .2
  ند؟ا ي كدامسواد مال كرديرو

سـواد   كـرد يبا رو يبازنشستگ يها ش صندوق ريبه پذ شيخدمات گرا يابيل بازار مد هايي براي استقرار چه استراتژي .3
  دانيد؟ ي را مهم ميمال

  .در پايان اگر پيشنهادي داريد، لطفا بفرماييد .4
سـمت اهـداف    ت آن بـه يمصـاحبه و هـدا   يياي ـحفـظ پو  يبرا هايي سؤال ،علاوه بر موارد فوق كه ذكر است شايان
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بودن و متنوع بـودن   ييل اقتضايدل شود كه به يده ميشونده پرس ز از مصاحبهيگرفت ن يان مصاحبه شكل ميمصاحبه در جر

  .نشده استآورده  يدر فهرست اصل ها، ؤالس

  منابع
  .سازمان مديريت صنعتي: تهران. نرم تحقيق در عمليات). 1400(آذر، عادل؛ خسرواني، فرزانه؛ جلالي، رضا 

  .نگاه دانش: تهران. كمترين مربعات جزئي). 1398(آذر، عادل؛ غلامزاده، رسول 

مشترك در سهام و  يگذار  هيسرما يها  صندوق يمعاملات يها  نهيهز). 1401(حامد  ،انيمراد ي؛مهدسيد ،انيبركچ ي؛عل ،نژاد ميابراه
   .60-37 ،)1(24 ي،مال قاتيقتح. ها  اثر آن بر عملكرد صندوق

. آن در اقتصـاد بـازار   گـاه يو جا شيدايپ ياقتصادـ   ياسيس يها  نهيزم ؛يسواد مال). 1395( ثميم ي،خان ميكر؛ ديسع بيدگلي،  ياسلام
   .274-251 ،)2(18 ،يمال قاتيتحق

  ، )1(5 ،يو حسابدار تيرياقتصاد، مد. يبازنشستگ يگذار  هيسرما ماتيو تصم يواد مالس). 1399( محسن ،يشاهسون ؛اكرم ان،يتفت

در  يو بازنشسـتگ  يمـال  ييتوانـا  ،يسـواد مـال   ،تيمرور مطالعـات در ارتبـاط بـا جنس ـ   ). 1400( رمحمديام ،يليرجليم اكرم؛ ان،يتفت
  . ياقتصاد مقاومت كرديبا رو يكيالكترون يوكارها دانش و كسب تيريمد يمل شيهما نيمسو. مختلف يكشورها

  .انتشارات نارون: تهران. چندشاخصه يريگ  ميتصم). 1401(صنم  ،يديآرش؛ آفر ،يبيحب

  .نارونانتشارات : تهران .حداقل مربعات جزئي). 1401(راحله  نيا، جلالآرش؛  ،يبيحب

هـا و   پـژوهش . راني ـدر ا مهيب يها شركت يو ثبات مال يابيدر ارز مؤثر يمال يها نسبت يبند و رتبه ييشناسا. )1402( اسماء ه،حمز
  .212-181 ،)105( ،ياقتصاد يها استيس

بـا   يكشـور  يصـندوق بازنشسـتگ   يگذار هيسرما نهيسبد به نييتع). 1403(نوروز  ،هزاد له، مژگان؛ نوراساوجبلاغي؛ خانلوايرو ،يداراب
   .188-173، )2( 13 ،مهيپژوهشنامه ب. سكيو ارزش در معرض ر تزيماركو ياستفاده از الگوها

 يهـا  پـژوهش  .غرب اسـتان تهـران   يحسابرس يها در سازمان يخدمات مال يابيتوسعه بازار يها  چالش. )1401( ديناه ،كتاي  دانش 
  . 381-361، )66(6، يو حسابدار تيريدر مد ديجد

. لانيگ ـ يكاركنـان اسـتاندار   يو سنجش سواد مـال  يابيارز). 1400(پروانه  ي،زاددوست ؛سجاد كردآبادي، يصالح ؛فرزانه ي،زاددوست
   .146-125، )2(1، و توسعه يحكمران

و  يو رفاه مـال  يمال داتيتهد ،يسوادمال نيمابيروابط ف يبررس). 1402( نبيكش، ز زحمت ؛، زهراآبادي ده  يرضائ ؛لاي، سهيشهرستان
   .236-219، )87(6 ،تيريو مد يانداز حسابدار چشم. يفرد

 يهـا  صندوق يخارج يگذار  هيسرما يها  ها و چالش  ها، روش  ضرورت). 1402(شهاب  ،ندوشن  يجعفر ؛يزهره؛ زارع، عل ،نژاد  يخيش
   .133-119، )42( 20 ،يحقوق خصوص. يبازنشستگ

هـاي    راهبردهـاي پيشـگيري از بحـران   ). 1400(فرتوك زاده، حميدرضا  ؛غلامي، محمدصادق؛ خوش چهره، محمد؛ عزتي، مرتضي
   .416-387، )42(11، امنيت ملي. هاي بازنشستگي  ناشي از وضعيت صندوق
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در ارتبـاط   يمـال  تيرضـا  يگريانجي ـنقش م يبررس). 1401(آمنه  دهيس ،يمطلب زهرا؛ ،يخان نيحس فاطمه؛ ،يمحمد مهسا؛ ،ييايك

   .336-322 ،)67( ،سالمند. نيدر سالمندان بازنشسته شهر قزو يزندگ تيفيو ك يسواد مال نيب

و رابطـه آن بـا    زدي ـبرق  عيكاركنان شركت توز يسنجش سواد مال). 1402( ي، سهيلاشهرستان ي، زهرا؛فلاحت ؛محمود ،نيالد  نيمع
   .112-97 ،)83(6 ،تيريو مد يانداز حسابدار  چشم. ها  آن يو ذهن يسمج ،يرفاه مال

 نـه يمـدل به  نيتـدو  يبـرا  يارائـه چـارچوب  ). 1402( دهي ـفر دك،ي ـخو يقيصدرضا؛ غلام ،يكرم ؛يعل ،يرضا؛ نمكمحمد كبخت،ين
   .200-179، )53( 14 ،يدانش حسابدار. رانيدر ا يهاي بازنشستگ  صندوق يمال يگزارشگر
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