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» ABXمدل «با » 2مدیریت منسجم خدماتالگوي «از تلفیق » 1منسجم خدمات
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  مقدمه

 در تنوع به و است افزایش حال در اًدائم مشتریان انتظارات که واقعیت این به توجه با

 روند مشتریان اولیه نیازهاي از فراتر ندا وظفم ها سازمان دندار گرایش ،محصولات سبد

 هر براي سودآور و دوجانبه بلندمدت، ارتباطی ایجاد بر و ،تأمین را مشتریان انتظارات

 مهمی و کلیدي نقش ،مشتري امروز، رقابتی دنیاي در ،واقع در .نمایند تمرکز طرف دو

  .دارد ها سازمان بقاي نهایتاً و جایگاه حفظ در

 بـه  اقـدام  4لتربـورن  ،گـرا  مشـتري  بـه  گـرا  محصول از بازار رقابتی جایگاه تغییر با

 مبـین  که- )5ترفیع مکان، قیمت، محصول،( 4PS کلاسیک بازاریابی مدل سازي یکپارچه

 ارتبـاط  و دسترسـی  هزینه، ارزش،( 4CS با -است بازارسازي در سازمان محوري نقش

 ,Goi( نمـود  -کنـد  می مطرح را بازارشناسی در کننده مصرف محوري نقش که- )6مؤثر

 از بـیش  چیـزي  بـه  خـدمات،  ماهیـت  علت به بیمه مانند خدماتی صنایع ولی ؛)2009

 در مشـارکت  جملـه  از )1386 مشـکانی،  علیزاده و کافی( دارند نیاز کلاسیک بازاریابی

 شـده  مطرح »خدمات منسجم مدیریت الگوي« در هک حیاتی عوامل سایر و زمان تولید،

 خـدمات  بازاریـابی  در شـده یاد مسـائل  پاسخگوي تواند می خوبی هب عوامل این .است

 و بلندمدت اي رابطه به دستیابی هدف با نیاز مورد اطلاعات و ها مؤلفه این تمامی .باشد

 اي اشـاره  هدف، این .)1387 خسروي، و خسروي( گرفت قرار نظر مد مشتریان با دائم

 با مدتدراز روابط برقراري ،رویکرد این در .است 7مشتري با ارتباط مدیریت مفهوم به

 ـ کلیـدي  نفعان ذي سایر و مشتریان  فنـاوري  و بازاریـابی  هـاي راهبرد در سـودآوري  هب

 خریـدهاي  ماننـد ( مشـتریان  اطلاعـات  و ها داده از استفاده با و شود می منجر اطلاعات

 پرداخـت  ارزش خلـق  بـه  مناسب یفرصت در توان می )اآنه هاي خواسته و نیازها قبلی،

)Payne & Frow, 2005(. 8رانـد  و تسـوکاتس  هاي یافته تکمیلی، تحقیقات در آن از پس 

 بـا  کـه  هسـتند  فعلـی  مشـتریان  تنهـا  جدید، و فعلی مشتریان مقایسه از که دنددا نشان

 ها سازمان براي اي سرمایه توانند می شان طولانی عمر و سودآوري و خاطر تعلق احساس

  .)Rezai Dolatabadi et al., 2012( شوند محسوب

 بـه  روابـط،  در همکـاري  جـو  نگهداري و توسعه به میل افزایش بر 9ژاپ تأکید با

 از گونـه  ایـن  ارزیـابی  بـراي  »10رابطـه  کیفیـت « مفهـوم  ،معـاملات  فرایند تحقق منظور
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 روابـط  همبسـتگی  و قدرت میزان بررسی در ارزیاب منزله به که شد مطرح ها همکاري

 دویر آن، از پیش .)Alejandro et al., 2011( کند می عمل معاملات در درگیر اعضاي بین

 قوي روابط تقویت دنبال به مفهوم این که دادند نشان 12راندیگ و کرازبی و ،11راندیگ و

 و مـورمن  و ،13آه و دویـر  .اسـت  وفـادار  مشـتریان  به اعتنا بی مشتریان تبدیل و موجود

 ،اعتمـاد  هـاي  مؤلفـه  شامل که مفهوم این در مندرج هاي مؤلفه استخراج به نیز 14راندیگ

 دربـاره  بعد تحقیقات در .)Rauyruen & Miller, 2007( پرداختند است رضایت و تعهد

 ،آن عکس و رسید رضایت به توان می اعتماد ایجاد با که داد نشان 15چایلد ها، مؤلفه این

 در تعهـد  رد اعتمـاد  ثـر ا به توان می همچنین، و )1385 کوهی،پیر حبیبی( نیست ممکن

16بووم نوت اما .)Hsu et al. 2010( کرد اشاره تصمیم اجراي
 دیگـر  مزایاي از 17گامبتا و 

 طراحی به کمک ی،یکارا و پذیري انعطاف افزایش معاملاتی، هاي هزینه کاهش به اعتماد

 زارعی( نمودند اشاره ها سازمان و ها شرکت به سودرسانی و آینده هايراهبرد تر صحیح

 الگوي بهتر چه هر عرضه به توان می هاراهبرد این جمله از که )1388 همکاران، و متین

  .کرد اشاره 18گذاري سرمایه سبد

 ،اًعموم ـ گـذاري،  سـرمایه  مـدیریت  صـنعت  در کـه  معتقدنـد  19دیگران و برینسون

 در اثـربخش  تصـمیمات  گـذاري،  سـرمایه  سـبد  عملکـرد  کننـده  تعیـین  عامـل  ترین مهم

 بـراي  نیز حاضر پژوهش ).1390 همکاران، و راعی( ستا ها دارایی راهبردي تخصیص

 بـر  تأکیـد  ضـمن  و مشتري به اعتماد بر مبتنی گذاري سرمایه سبد از الگویی چنین ارائه

 بـوده  بیمـه  صـنعت  در آن پیمایشی تحقیقات دنبال به خدماتی صنایع در آن حساسیت

 هـاي  شـرکت  فروشـندگان  تواند می آن از آگاهانه مندي بهره و پژوهش این نتایج .است

  .کند نرهنمو پایدار گذاري سرمایه داشتن به را خدماتی بزرگ

  موضوع نظري مبانی .1

   CRM مفهوم در مشتریان به اعتماد کیفی و کمی اثر .1-1

 را درآمد %80مشتریان، %20 که محور مشتري نظام در 20پارتو قانون تحلیل اساس بر

 و خرند می را خدمات و کالا %20 فقط -مشتریان %80 یعنی- مابقی و کنند می تأمین

 گرفت نتیجه توان می نیستند یکسان هم با مشتریان همه که 21کانو تحقیقات همچنین،

 فیروزیان( است شرکت هر بقاي شرط تنها ،وفادار و دائم مشتري انتخاب و شناخت که
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 مشتري با ارتباط مدیریت مفهوم گیري شکل به که بود مطالعات این .)1385 ران،دیگ و

 و مشتریان اطلاعات هوشمندانه آوري جمع بر تمرکز با آن طریق از تا کرد کمک

 با را پایداري روابط بتوان برتر، خرید تجربه سمت به مشتري هدایت و آنها پردازش

 به اشاره با نیز 22گرینبرگ زمینه، این در ).Adrian & pennie, 2005( نمود ایجاد آنها

 که کند می مطرح 23ساسر و ریچهلد پژوهش مانند گرفته صورت کمی هاي ارزیابی

 شود می ها سازمان ارزش درصدي 95 افزایش به منجر ،مشتري حفظ درصدي 5 افزایش

 تحقق لازمه ،رابطه کیفیت مفهوم بر تمرکز اما ).1391 تهرانی، بلوریان و طزري(

  .است CRM اهداف به بخشیدن

 درك بـه  ريمشـت  با ارتباط کیفیت درك که داد نشان 24دیگران و کرازبی هاي یافته

 بعد سه با متمایز و بالا رابطه کیفیت ساخت و شود می منجر کنندهتولید با مشتري پایدار

 ,.Walter et al( تعهـد  و رضـایت  اعتمـاد،  :شـود  مـی  محقق وکار کسب روابط با مرتبط

 توان می اعتماد از که دادند نشان 25هلبرك و چاودهوري ها، مؤلفه این بررسی با ).2003

 پیش ).Luarn & Lin, 2003( کرد یاد پایدار تعهد و وفاداري حفظ حیاتیِ عنصر مثابه به

 بودنـد  کـرده  معرفی خشنودي و رضایت مقدمه را اعتماد نیز 26دیگران و ریچهلد آن از

)Liu et al., 2011(از محـدودي  تعـداد  پایـه  بـر  و زمـان  طول در اعتماد که آنجا از اما ؛ 

 شود نهادینه و ایجاد ،اعتماد این تا است لازم زیادي زمان گیرد می شکل مرتبط، رباتج

)Robbins, 2005, p. 144(. سـطح  وکار، کسب مدیریت در 27کیتری تحقیقات به توجه با 

 ,Shahid & Azhar( کنـد  مـی  ایفـا  رقـابتی  مزیت ایجاد در مهمی نقش ،اعتماد از بالایی

 کـه  29یصالح عرب و 28چروانی و یتنا کم پژوهشگران، مطالعات بررسی با اما ؛)2013

 روابط در را دمااعت )کمی( اقتصادي ارزش و است بوده 30اچ و دایر عاتمطال اساس بر

 کـاهش  و اعتمادسـازي  بـین  ارتبـاط  تـوان  مـی  اند کرده واکاوي فروشنده و خریدار بین

 فوایـد  از اجتمـاعی -اقتصـادي  تفسـیر  بهتـرین  شـاید  .کرد ینیتب را معاملاتی ايه ههزین

 و مـذاکره  جـو، و جست( تمعاملا هاي هزینه هکاهند ،اعتماد که است این ،اعتمادسازي

 در یمهم ـ متغیـر  اعتمـاد،  دیگـر،  سوي از .)1389 مشهدي، خداپرست( است )تضمین

 منفـی  اثـر  و دهد می کاهش را شده ادراك ریسک و است مطمئننا و پرخطر هاي محیط

 ).Sally Harridge, 2006( داد کـاهش  ،اعتماد ایجاد مثبت اثر طریق زا توان می را ریسک
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 و اسـت  حضـور  لازمـه  ،اعتمـاد  ،خطرند معرض در افراد که زمانی ،هاولی باور مبناي بر

 نیسـت  مطـرح  هـم  ياعتمـاد  ،خطـر  عـدم  درك با ولی شود می پذیري ریسک به منجر

)Gefen et al., 2003.(  

 و ،»اعتماد« ،خود مشتري به باید گر بیمه نامه، بیمه عقد هنگام هب نیز بیمه صنعت در

 وجـود  کـه  اسـت  عقـدي  ترین مهم ،بیمه قرارداد واقع، در .کند محاسبات ،آن اساس بر

  .)1389 پور، وفایی و زیناب سیفی( است ضروري آن در نیت حسن

  CRM در ABX جمعی ارتباطات مدل ینیتب .1-2

 را ABX 31 لمد ،آن اجراي جهت در بعدي هاي تلاش و CRM مفهوم شدن مطرح از پس

 دو ،مدل این در .دکر ارائه 32 نیوکامب است جمعی ارتباطات هاي مدل از یکی که

 برابر در و دارند متفاوتی و مشخص گیري جهت ،x موضوع بارهدر B و A شخص

 تعادل« به خود بین ارتباطی فرایند ایجاد با و )تعادل عدم( کنند می مقاومت ،تغییر

 .است شده مطرح نیز تعادل مدل عنوان به مدل این رو، این از .رسند می »33شناختی

 فرد دو ترتیب به آن هاي رأس که است یضلاعالا متساوي مثلث شکل به نیوکامب مدل

A و B یءش و x )هر جهت .دهد می نشان شانمشترک محیط در را )خدمت یا محصول 

 ایجاد براي گیري جهت این ساختار و است x سمت به و یکدیگر سمت به فرد دو

 آن اصلاح و تعدیل و اطلاعات تبادل طریق از عنصر سه بین روابط تقارن یا حفظ

 و اصلاحاتی با که نیوکامب مدل از اقتباس با 1957 سال در 34لین مک و وستلی .است

 ترکیبی با x یک جاي هب اول، اصلاح در .کردند عرضه مدل دو بود همراه ،مرحله دو در

 B حقوقی یا حقیقی شخص که شویم می مواجه )خدمات یا محصولات( هاx از

 بر را خود انتخاب یا کند انتخاب دلخواه به و مستقیماً را x یک تواند می )مخاطب(

 دادن با و دهد قرار )منبع ای طرفدار( A حقوقی یا حقیقی شخص پیشنهادي هايx روي

 A با اش ارتباطی فرایند در ییهمسو به دبازخور همان یا خود پیشنهادهاي و نظرها

 معرف که شود می اضافه مدل به C نام به دیگري عنصر دوم، اصلاح در .یابد دست

 نقشی و کند می عمل ارتباطی کانال عنوان به و است آن داخل فرد یا رسانه سازمان

 B به و انتخاب را برخی ،هاx میان از یا هاA میان از مستقیماً که دارد دار هدفغیر

 حدودي تا است B نیازهاي برآوردن ،عنصر این کلی هدف که حالی در .کند می معرفی
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 ،ویندال و کوایل مک( کند تهیه را ضروري و حیاتی اطلاعات تا است وابسته A نقش به

 که است مدلی ،ABX مدل جمعی، ارتباطات هاي مدل بین از ).49-34 صص ،1388

 کردن رد و بدل به و ،تأکید ،»روابط حفظ و ایجاد« مفهوم رب خاص طور هب

 اشاره »شناختی تعادل« به دستیابی براي ارتباطی يها کانال طریق از اطلاعات

  ).Ferguson, 2003, p. 9( کند می

 مـدل  اولـین  خـدماتی،  صـنایع  در بزرگ هاي شرکت گذاري سرمایه سبد مطالعه با

 پیـدا  کـاربردي  جنبـه  داشـت  فعالیـت  این با که هایی هماهنگی دلیل به ABX اصلاحی

  :کند می

 از ترکیبـی  خدمت، جنس از محصول یک عرضه جاي به ها شرکت این :اول دلیل

 ســبد تنظــیم در کــه بیمــه هــاي شــرکت ماننــد کننــد؛ مــی عرضــه را )Xi( محصــولات

 ،پایـه  مـدل  در نکتـه  این به توجه .کنند عرضه را خدمات از ترکیبی باید گذاري سرمایه

  .است نشده لحاظ

 کـه  دارد وجـود  مـواردي  ،هـا x تنـوع  علـت  بـه  که داشت نظر در دبای :دوم دلیل

 نـداده  پیشـنهاد  )A( طرفـدار  یـا  منبـع  که کند می تقاضا را یمرتبط خدمت )B( مخاطب

 در نیـز  نکتـه  این .است مخاطب جدید تقاضاي به توجه ،CRM اجراي لازمه اما ؛است

  .نگرفت قرار نظر مد ،پایه مدل

 کـه  شـود  مـی  مطـرح  )C( رسانه عنصر ،ABX اصلاحی مدل دومین در :سوم دلیل

 .کنـد  مـی  ایفـا  یرنگ ـ کـم  نقـش  ،بیمـه  هـاي  شـرکت  ماننـد  خدماتی هاي شرکت درباره

 در تبلیغات ارائه یا سیاسی هاي رقابت فضاي در آن جایگاه مبین عنصر، این هاي ویژگی

  .است ملموس و فیزیکی تولیدات با صنایعی

 روابـط  در شـده  بـدل ردو اطلاعات اصلاح و تعدیل اساس بر که »شناختی تعادل«

 ،)35 ص ،1388 ،ویندال و کوایل مک( شود می ایجاد B شخص و A شخص بین متقابل

 و یزبرانگ تأمل آنچه اینجا در اما ؛است شده تأکید آن رب ABX مدل در که است مفهومی

 براي B شخص و A شخص اینکه، و دشو می تبادل که است اطلاعاتی نوع است مسئله

 یکـدیگر  دربـاره  اطلاعـاتی  چـه  بـه  »پایدار رابطه« حفظ و »شناختی تعادل« به دستیابی

  دارند؟ احتیاج
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  ABX مدل در )8PS( خدمات منسجم مدیریت الگوي جایگاه .1-3

را براي تمایز بخشیدن به » )8PS(الگوي مدیریت منسجم خدمات «،  35لاولاك و رایت

این الگو، توجه مدیران را به هشت مؤلفه . ارائه دادندماهیت خدمات از محصول 

8PS(گیري  تصمیم
کند تا مانع از طراحی خدمات ضعیف شود؛ چرا که  جلب می) 36

  ).AO, H., 2011, pp. 6 & 7(ند ا چنین خدماتی براي ارزش شرکت مخرب

 از نـد ا عبارت که است هایی مؤلفهزیر مبین ها مؤلفه این از یک هر بیمه، صنعت در

  ):1386 برفوئی، رضازاده و رضائیان(

  فروش زمان در عینی هاي نامه ضمانت و نامه بیمه شرایط :خدمت -1

 قیمـت  بـه  توجه ویژه، هاي تخفیف اقساط، پرداخت شرایط و بیمه حق :قیمت -2

  رقبا

  بیمه هاي شرکت هاي نمایندگی و شعب مرکزي، دفتر :زمان و مکان -3

  تبلیغات براي مناسب وسیله انتخاب در سمینار یا مطلوب عمومی روابط :ترفیع -4

  آراسته ظاهري و خوش برخوردي با وفادار و مجرب کارکنان :کارکنان -5

  ها نامه بیمه اقساط آوري جمع و ابهامات کاهش اداري، اتوماسیون سطح :فرایند -6

 بـودن  اعتمـاد  قابـل  و تعهـدات  سـریع  و موقـع  به اجراي :وري بهره و کیفیت -7

  کارکنان و شرکت

 بیرونـی  نمـاي  شـرکت،  داخلـی  مبلمـان  بـودن،  مـدرن  سطح :یزیکیف شواهد -8

  ساختمان

 جایگـاه  بـه  هدف، مشتریان نیازهاي با 8PS از ناشی متمایز مزیت تطابق با 37جوبر

 از نـد ا عبـارت  ترتیـب  بـه  که یافت دست 8CS(38( هدف مشتریان نیازهاي درباره نویی

  ):1388 زواره، زاده معصوم و دهنوي(

  بیشتر ارزش -1

  کمتر هزینه -2

  دسترسی سهولت -3

  هدایا و جوایز اعطاي شفاف، و وشنر عمومی روابط و مؤثر ارتباط -4

  فنی مشاوره و شایستگی ادب، و راماحت پاسخگویی، -5
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  شخصی حریم و اطمینان امنیت، -6

  اعتبار و تضمین سرعت، اعتماد، و اتکا قابلیت -7

  شآسای و راحتی ،39اعتبار -8

 شـخص  شان،توازن رعایت با که هستند هایی وزنه مثابه به 8CS و 8PS الگو، این در

A شخص و B )مدل در )متقابل زاویه دو ABX و دقیـق  صـحیح،  طریقـه  بـه  توانند می 

 دسـتیابی  طریق، این از .یابند دست »شناختی تعادل« مفهوم به اطلاعات تبادل در سریع

  .نیست محال امري ،ها دارایی راهبردي و منسجم تخصیص به

  »خدمات منسجم گذاري سرمایه سبد الگوي« سازماندهی .1-4

 نظریه مبناي و کرد عرضه را محصولات سبد اساس مدل 1950 سال در 40مارکویتز

 و چرا داد نشان کمی صورت به که بود کسی اولین او .شد گذاري سرمایه سبد مدرن

 حاصل محصولات از مناسبی ترکیب با که- گذاري سرمایه سبد در سازي متنوع چگونه

 شود گذار سرمایه گذاري سرمایه سبد ریسک کاهش باعث تواند می -شود می

)Markowitz, 1952.(  

 ـدارا سـایر  یـا  سـهام  از مناسبی ترکیب ،گذاري سرمایه سبد  و محصـولات ( هـا  یی

 سـهم،  چنـد  بین گذاري سرمایه ریسک تا خریده را آنها ،گذار سرمایه که ستا )خدمات

 را دیگـري  ضـرر  توانـد  مـی  یکـی  سـود  ،ترتیب بدین شود؛ تقسیم ،خدمت یا محصول

 ریسک، کاهش منظور هب عادي شرایط در تا شود می انتخاب صورتی هب پس کند؛ جبران

 صـفر  بـه  نزدیـک  را خریـده  خـدمات  و محصولات سهام، تمامی بازده کاهش احتمال

  ).1389 ماکویی، سلیمانپور( برساند

 ماننـد  پژوهشگرانی وکار، کسب محیط در مشتریان انتظارات و ارزش گزاره فهم با

 زمـان  هـم  برگیرندهدر که کردند عرضه را محصول از تري وسیع تعریف 41منا و جانسون

 عنـوان  بـه  محصول رو، این از ).Drzymalski, 2012( است خدمت جزء و ساخت جزء

 ایـده،  سازمان، شخص، تواند می سازد می برآورده را )8CS( ها خواسته یا نیاز که چیز هر

 بـا  ،این اساس بر .باشد )8PS( غیرتجاري یا تجاري وکار کسب نوع هر و خدمت مکان،

 بـراي  پاسـخی  کـه  »)8PS( خـدمات  منسـجم  مدیریت الگوي« از آمده دست هب اطلاعات

 ABX مـدل  در محصـول  از درسـتی  تعریـف  بـه  توان می است )8CS( مشتریان نیازهاي
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 سـبد  بهینـه  الگـوي « مبـین  کـه  یافت دست )مدل از سوم زاویه همان یا مشترك زاویه(

 نظـر  در بـا  امـا  .اسـت  خـدماتی  صنایع در »)Xi=1,2,…,n( خدمات منسجم گذاري سرمایه

 و »)8PS( خـدمات  منسجم مدیریت الگوي« مبین که CRM بر اعتماد مستقیم اثر گرفتن

 تلفیقـی  که شدهپیشنهاد الگوي تحقق به تواند می اعتماد افزایش مسلماً است ABX مدل

  .کند کمک است دو آن از

 داراي عرصه این در کارا حمایتی صنایع حضور با و خدماتی یبخش ،بیمه صنعت

 مزایـاي  تـرین  مهـم  از یکـی  و اسـت  کشور هر اقتصاد در حمایتی و کننده جبران نقشی

 در بیمـه  بازار که ینقش گرفتن نادیده ).1388 ران،دیگ و مظلومی( است کشورها رقابتی

 اقتصادي رشد و مالی توسعه رد آن اثر شماري کوچک به منجر کند می ایفا توسعه فرایند

 مشتریان به رسانی خدمت که است مسلم و محرز .)Azman-saini & Smith, 2011( است

 و مناسب پاسخ گرو در شانرضایت جلب و گیرد قرار بیمه هاي شرکت تمرکز کانون دبای

 دلایلـی  جمله از گران بیمه کردعمل فضع و ستا آنها نیازهاي و ها خواسته به مطلوب

 ایـن  هنـوز  ایـران،  کشـور  در بیمه صنعت سابقه سال هفتاد از بیش گذشت با که باشد

 بـه  .)1388 زواره، زاده معصـوم  و دهنـوي ( اسـت  نکرده کسب را مطلوبی رشد صنعت

 ارتبـاط  بـا  همـراه  بایـد  مشـتریان  بـه  مناسب خدمات عرضه ،رضایتمندي تحقق منظور

 گـران  بیمـه  تـا  باشـد  اجباريغیر هاي بیمه مشتریان خصوص به بیمه مشتریان با نزدیک

 را ها نامه بیمه از مناسبی ترکیب ،آنها برآوردن براي و شوند خبربا آنها نیازهاي از بتوانند

 بـه  هـا  انسـان  ذاتـی  تمایـل  ).1388 پیـروز،  نـژاد  بابایی و شاهرخ دهدشتی( کنند عرضه

 نیـز  اي بیمـه  محصولات درباره ،خود نیازهاي رفع براي متنوع محصولات از مندي بهره

 جلـب  باعـث  اي بیمـه  جدیـد  محصـول  عرضه رقابتی، بازار در خصوصاً است؛ صادق

 از یکـی  حـل  بـراي  جدیـد  روش عرضـه  در توانـد  می تنوع مثلاً ؛شد خواهد مشتریان

 باشـد  مشـتریان  نیازهـاي  یـا  هـا  خواسـته  از یکـی  کـردن  لحاظ یا ها نامه بیمه مشکلات

  .)1386 برفوئی، رضازاده و رضائیان(

 نگـاه  از انـدکی  تحقیقـات  ،گـذاري  سـرمایه  سبد تنظیم چگونگی زمینه در کنون تا

 کمی هاي شاخص بر اتتأکید بیشتر هم خدماتی هاي سازمان درباره و است شده کیفی

 در آن اهمیـت  و بیمه هاي شرکت بودن خدماتی دلیل به هم تحقیقات اغلب .است بوده
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 اي مقالـه  ،آن تـرین  قـدیمی  .انـد  داده قرار بیمه صنعت بر را خود موردي مطالعه اقتصاد،

 مشی خط و محصولات ترکیب« عنوان با )Kahane & Nye, 1975( نی و کاهانه که است

 هـاي  سیسـتم  کنفـرانس  بیسـتمین  در اي مقالـه  بعـدها،  .انـد  نوشته »بیمه شرکت تجاري

 چارچوب بررسی به )Kohlborn et al., 2009( دیگران و کهلبرن که شد برگزار اطلاعاتی

 محمودیـان  را يدیگـر  تحقیـق  .پرداختنـد  خـدمات  مـدیریت  حتت گذاري سرمایه سبد

 معیـار  ،گـذاري  سـرمایه  سـبد  ریسـک  شده، بررسی هاي شاخص که است کرده )1380(

 از اي مقالـه  .اسـت  بـوده  ،مناسـب  گـذاريِ  سـرمایه  سبد و گذاري سرمایه سبد مطلوبیت

 اسـت  رسـیده  چاپ به بیمه صنعت فصلنامه در نیز )1386( برفوئی رضازاده و رضائیان

 خدمات منسجم مدیریت الگوي« مفاهیم انطباق از مقاله الاتؤس به گوییپاسخ براي که

)8PS(« و آذر فصلنامه، این همین در همچنین، .است شده استفاده اي بیمه هاي فعالیت با 

 خـدمات  سـبد  مـدیریت  و طراحـی  براي کهاند  عرضه کرده را اي مقاله )1388( دیگران

 نگـاه  با توانستند )1391(دیگران  و علیپور اما .اند احصا کرده کمی شاخص 10، اي بیمه

  .کنند بررسی را »)7PS( خدمات بازاریابی آمیخته« اثر و کارکردها بورس، به کیفی

  »خدمات منسجم گذاري سرمایه سبد الگوي« بهینگی بررسی .1-5

 بهینگی در ثرؤم کمی و کیفی هاي شاخص استخراج زمینه در تحقیق ادبیات مرور با

 محور در واقع P1 ،P2 ،P4 ،P5 ،P7 کیفی هاي شاخص که شد مشاهده ،گذاري سرمایه سبد

 شاخص الکتریک، جنرال شرکتمتعلق به  »42کینزي مک- GE« لمد از» بازار جذابیت«

P6 و P8 و  ،44هوفرمتعلق به » 43بازار-محصول تکامل سیر گذاري سرمایه سبد« مدل از

 در ثرؤم کیفی هاي شاخص ،46ساربیا و 45کیگان هاي مدل از برگرفته P3 شاخص

 همچنین، ).1388 ،دیگران و آذر( اند شده شناسایی گذاري سرمایه سبد سازي بهینه

 و »فروشندگان زنی چانه قدرت« کیفی شاخص دو به اش، عاملی پنج مدل در 47پورتر

 B شخص و A شخص میان اطلاعات تبادل مسیر از که »خریداران زنی چانه قدرت«

 این تحلیل و وي» 48ارزش زنجیره« رویکرد با بعدها که ؛کند می اشاره شود می محقق

 حاشیه« عوامل عنوان به مدل عوامل زنجیره، این هاي فعالیت درون عاملی پنج مدل

 در خود جایگاه از زنجیره، این اعضاي از یک هر که معنا این به ؛شدند معرفی »49سود

 بهره »سود حاشیه« از بالاتري درصد به دستیابی براي خود مذاکره قدرت و بازار
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 که ستا حالی در این ).1389 آبادي، علی افتخاري و رودپشتی رهنماي( برد خواهند

 شماره ب گذاري سرمایه سبد بهینگی در ثرؤم کمی هاي شاخص از »سود حاشیه« شاخص

 و بررسی به بیشتر ،بعد مطالعات در نامحقق البته ).1388 ،دیگران و آذر( رود می

بندي این  جمع .اند کرده توجه ها مدل این از برگرفته کمی هاي شاخص تکمیلی ارزیابی

 اذعان توان می تحقیق این الگوي با نتایج سهمقای از. است آمده 1نتایج در جدول شماره 

 مد با» )8PS( خدمات منسجم مدیریت الگوي« که چرا است؛ بهینه ،الگو این کهکرد 

پژوهش  این در و مطرح ،گذاري سرمایه سبد بهینگی هاي شاخص تمامی دادن قرار نظر

 به نسبت »اعتمادسازي« فرایند تحقیق، این در رو این از .استشده  استفادهآن  از

 این مجموع مبناي بر نیز ABX مدل قالب در »شناختی تعادل« به دستیابی و مشتریان

  .است بوده ها شاخص

  گذاري بهینه ثر در ایجاد سبد سرمایهؤهاي کیفی م شاخص .1جدول 

 مدل ها شاخص

ارزش یا میزان  بارهنگرش عمومی مشتریان در(ارزش مشتري  - 1

میزان تمایل مشتري (تمایز محصول  -2 ؛)P1) (مطلوبیت کالا یا خدمت

به پرداخت بها و هزینه کردن براي کسب کالا یا خدمتی با کیفیت 

 ,P4(هاي تولید و بازاریابی  توانایی: هاي رقابت ویژگی - 3 ؛)P2( )خاص

P5(کیفیت محصول : هاي رقابت ویژگی -4 ؛)کالا یا خدمت( )P7( 

GE 1388آذر و دیگران، ( ٥٠(  

کالا یا (محصول فناورانه تغییرات  - 2 ؛)P6( فرایندفناوري تغییرات  - 1

 )P8( )خدمت

زمان جزء ساخت و جزء خدمت است  برگیرنده هممحصول در

)Drzymalski, 2012(. 

ــرمایه  ــبد س ــذاري س ــل   گ ــیر تکام س

ــول ــران، ( 51بــازار-محص آذر و دیگ

1388( 

  )1388آذر و دیگران، ( 52کیگان  )P3( ونقل هاي حمل بازار و هزینهملاحظات دسترسی به 

  )1388آذر و دیگران، ( 53سارابیا  )P3( دسترسی با هزینه قابل قبول

زنی  درت چانهق - 2 ؛A شخص-زنی فروشندگان قدرت چانه - 1

 B شخص-خریدارن

رهنماي رودپشتی ( 54پنج عاملی پورتر

  )1389آبادي،  و افتخاري علی

 سـبد  داشـتن  بـه  خـدماتی  بـزرگ  هـاي  شـرکت  نیـاز  بـه  توجـه  با حاضر، تحقیق

 را الگـویی  گرفتـه  قـرار  گـذاري  سـرمایه  سـبد  طراحـان  هدف که کاراتر گذاري سرمایه

  .ختشنا
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RQ  

  :که نمود بررسی توان می بیمه صنعت در الگو این به استناد با

 سطوح از یک هر در جدید و فعلی مشتریان به گران بیمه اعتماد میزان سنجش با -

8PS  8وCS، تحقـق  تـا  اي فاصـله  چـه  در یایران فرابورس و بورس در فعال هاي شرکت 

  دارند؟ قرار» )Xi( خدمات منسجم گذاري سرمایه سبد بهینه الگوي« کامل

 میـزان  ،»)Xi( خدمات منسجم گذاري سرمایه سبد بهینه الگوي« بیمه، صنعت در -

 کیفـی،  جنبـه  از را فرابـورس  از بـورس  در فعال ایرانی گران بیمه بودن پیشتاز ییچرا و

  کند؟ می تبیین چگونه

  پژوهش مفهومی مدل .2

 به تر موشکافانه نگاه رغم علی ،وکامبین غیرخطی مدل اصلاح در لین مک و وستلی

 ترسیم به توجهی مدل، مجدد طراحی براي شناختی تعادل در دخیل عناصر سایر کشف

 رسم از وکامبین هدف که صورتی در .اند نداشته الاضلاع متساوي مثلث قالب در مفاهیم

 که است »شناختی تعادل« به دستیابی در »تقارن به گرایش« روند از مطلوبی تصویر آن،

 شده توجه نکته این به 1 شماره تصویر در مندرج پژوهش این مفهومی مدل طراحی در

  .است

  

  مدل مفهومی پژوهش .1 نمودار

  در تحقق مدل  8Cو  8Pکاربرد 

ABX  با محوریتCRM  

                X1      X2      X3     X4     X5 …… 

  )Xi( گذاري سبد سرمایه

:B مشتري  

  ارزش مشتري

  هزینه کمتر

  سهولت دسترسی

  ارتباط مؤثر

  پاسخگویی شایسته

  امنیت

  تضمین

  اعتبار

  8C بازارشناسی

:A شرکت  

  محصول

  قیمت

  زمانمکان و 

  ترفیع

  کارکنان

  فرایند

  وري کیفیت و بهره

  امکانات فیزیکی

  8P سازيبازار

 کیفیت اطلاعات

X1A X2A X3A X4A X5A X5B 

 

 اعتماد
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  تحقیق روش .3

 ،ها داده آوري جمع نحوه اساس بر که آن در شدهپیشنهاد الگوي و حاضر تحقیق نتایج با

 در را گذاري سرمایه سبد بهتر عملکرد ییچرا و میزان توان می است پیمایشی-توصیفی

 گذاري سرمایه سبد در کاستی موارد همچنین، .داد نشان خدماتی صنایع از بعضی

 سبد از الگویی ارائه .نمود عمل تر آگاهانه آن اصلاح و انتخاب در و شناخت را موجود

 اهداف به دستیابی در را خدماتی صنایع آن، کیفی جنبه داشتن نظر در با گذاري سرمایه

CRM 7 و بورس در فعال بیمه شرکت 5 تحقیق، این در آماري جامعه .کند می کمک 

 تمامی بین از دسته دو این انتخاب دلیل .است ایران فرابورس در فعال بیمه شرکت

 ارزیابی داشتن به که ستا ها شرکت این عملکرد نوع ایران، در فعال بیمه هاي شرکت

 شرکت 3 آماري، نمونه عنوان به .کند می کمک گذاري سرمایه سبد کیفی سطح زا بهتر

 در فعال بیمه شرکت 3 و )پارسیان بیمه دانا، بیمه البرز، بیمه( بورس در فعال بیمه

 روش به ها شرکت این .دارند شرکت )دي بیمه پاسارگاد، بیمه نوین، بیمه( فرابورس

 با منتخب هاي شرکت .شدند انتخاب ،قضاوتی نوع از هدفمند غیرتصادفی گیري نمونه

 منظر از 91 سال اول ماهه 5 در ایران مرکزي بیمهدر  احرازشده هاي رتبه ترتیب رعایت

  .نمودند همکاري قبول و شدند انتخاب ایران، در تولیدي بیمه حق سهم

 کارآمـدي  اغلـبِ  اسـت،  بیمه شرکت رسالت ترین مهم ،بیمه حق اینکه به توجه با

 این به باید اما .شود می ارزیابی اي بیمه عملیات از آن انتفاع میزان اساس بر بیمه شرکت

 تـا  بهتـر،  مشـتریان  رضـایت  و جلـب  رویکـرد  با بیشتر سود کسب کهکرد  توجه نکته

 ،دهـم  و نهـم  هـاي  دولت در رو، این از .)1389 یاري،( است همراه تناقض با حدودي

 شـده  تعیـین  بیمـه  صـنعت  دستاوردهاي ترین مهم از یکی ،آن از معینی مرز به دستیابی

 شـاخص  عنوان به تولیدي بیمه حق شاخص نیز آماري نمونه انتخاب در بنابراین .است

 91 سـال  در ایـران  کـه  اسـت  شـرایطی  در ایـن  و گرفته قرار بیمه هاي شرکت انتخاب

 در پایـدار  رشدي داشتن اما .کند کسب بیمه حق تولید در را دنیا نخست مقام توانست

  .است الگو ارائه در پژوهش این اصلی دغدغه ،جایگاه ینا

 الگـوي  بـا  ABX جمعـی  ارتباطـات  مـدل  از تلفیقـی  پـژوهش،  این مفهومی مدل

 و وستلیمتعلق به  نیوکامب شده اصلاح مدل از اولی کهاست  خدمات منسجم مدیریت
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 برگرفتـه  رایـت  و لاولاك بازاریـابی  آمیختـه  مـدل  از دومـی،  و )عنصـر  سه با( لین مک

 منتخب آماري جامعه در مفهومی مدل مدل، بودن عملیاتی از اطمینان جهت به .اند شده

  .شداجرا  )فرابورس و بورس در فعال بیمه هاي شرکت(

 الگـوي « گانـه  هشـت  عناصـر  و اسـت  مستقل متغیر تنها ،»اعتماد« تحقیق، این در

 سـبد  بهینـه  الگـوي « سـازماندهی  در پایـه  عناصـر  که »)8PS( خدمات منسجم مدیریت

 متغیرها این از .هستند آن وابسته متغیرهاي هستند» )Xi( خدمات منسجم گذاري سرمایه

 کـه  است اصلی الؤس 32 حاوي نامه پرسش .شد استفاده تحقیق نامه پرسش طراحی در

 الگـوي  درشـناخته   سـطوح  از یک هر براي اعتمادسنجی الاتؤس چارچوب اساس بر

 نظـر  در را ...» 8PS« ... گران بیمه اگرمثلاً  است؛ شده طراحی ،خدمات منسجم مدیریت

 ترغیـب  نامـه  بیمـه  خریـد  بـه  ...» 8CS« ... تحقـق  دلیـل  به گذاران بیمه مطمئنیم بگیرند،

  .شوند می

 گـران  بیمـه  اعتمـاد  میـزان  درباره الاتؤس تمام و شد مطرح الؤس 4 سطح، هر در

 بـر  را الؤس هر که شد تقاضا دهنده پاسخ از .بود جدید و فعلی مشتریان واکنش درباره

 )لیکـرت  ییتا 5 طیف( 5 تا 1 از کرده درك خود اي بیمه فعالیت دوران در آنچه اساس

 شده توزیع نامه پرسش 90 از .گرفت تعلق سطح هر به امتیاز 20 رو، این از .بدهد امتیاز

 بیمـه  هـاي  شرکت نامه پرسش 45 از نامه پرسش 42 بیمه، هاي شرکت مرکزي دفاتر بین

 فرابـورس،  در فعال بیمه هاي شرکت نامه پرسش 45 از نامه پرسش 35 و بورس در فعال

 ـ مدیران، از نفر 15 ارجحیت ترتیب رعایت با دهندگان پاسخ .گردید دریافت  و نامعاون

 و گیري تصمیمزیاد  قدرت از که هستند منتخب بیمه هاي شرکت از یک هر کارشناسان

  .برخوردارند بیمه دانش درزیاد  آگاهی

 قـرار  بیمـه  پژوهشـکده  محقـق  10 نظـارت  تحتآن  الاتؤس ،تحقیق رواییبراي 

 پایـایی  محاسـبه  جدید، و فعلی مشتریان براي الؤس هر زمان هم طرح دلیل به و گرفت

 .گرفـت  انجام »55کردن نیمه دو« روش به و SPSS افزار نرم با سطح هربراي  نامه پرسش

 هـاي  شرکتبراي  دیگر بار و بورس در فعال بیمه هاي شرکتبراي  بار یک روش، این

 مطلـوب  حد به پایایی رساندن به نیاز که مواردي در و شداجرا  فرابورس در فعال بیمه
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 شده،پیشنهاد الگوي اجراي در تا شد حذف شده،پیشنهاد متغیرهاي ،)<5/0>7/0( بود

  .استآمده  2 شماره جدول در پایایی ارزیابی نتایج .نشوند گنجانده

 و بـورس  در فعـال  ایرانـی  بیمـه  هاي شرکت مقایسه منظوره ب تکمیلی، ارزیابی در

 بـا » )Xi( خـدمات  منسجم گذاري سرمایه سبد بهینه الگوي« کردن عملیاتی در فرابورس

 Topsis چندشاخصـه  گیـري  تصـمیم  افـزار  نـرم  از جدیدشان، و فعلی مشتریان به اعتماد

 معـرف  ،ترتیـب  بـه  بیمه هاي شرکت و 8CSو  8PS سطوح محاسبه، این در .شد استفاده

 )C2( هزینـه  عنـوان  به که )P2( بیمه حق سطح و هستند ارزیابی هاي گزینه و ها شاخص

 شـاخص  سـطوح  سـایر  .شـد  گرفته نظر در منفی شاخص شود می قلمداد مشتري براي

  .اند مثبت

  الات در هر یک از سطوح مدل مفهومی پژوهشؤمیزان پایایی س .2جدول 

  سطوح

  فعال در فرابورس هاي بیمه شرکت  فعال در بورس هاي بیمه شرکت

مشتري 

  فعلی

مشتري 

  جدید

مجموع 

  مشتریان

مشتري 

  فعلی

مشتري 

  جدید

مجموع 

  مشتریان

1  647/0  699/0  855/0  620/0  711/0  641/0  

2  505/0  550/0  903/0  709/0  516/0  555/0  

3  570/0  639/0  875/0  770/0  631/0  565/0  

4  605/0  716/0  860/0  650/0  541/0  549/0  

5  509/0  656/0  933/0  778/0  700/0  674/0  

6  789/0  808/0  962/0  755/0  616/0  765/0  

7  734/0  621/0  805/0  844/0  837/0  845/0  

8  805/0  834/0  866/0  822/0  665/0  547/0  

  پژوهش هاي یافته .4

 و فعلی مشتریان به ایرانی فرابورس و بورس در فعال گران بیمه اعتماد میانگین ابتدا،

 این که شد ارزیابی لیکرت ییتا 5 طیف اساس بر 8CSو  8PS از سطح هر در جدید

 میزان آن، هاي داده از درصد گرفتن با سپس، .گردید درج 3 شماره جدول در اطلاعات

 نتایج که گردید مشخص» )Xi( خدمات منسجم گذاري سرمایه سبد بهینه الگوي« تحقق

  .است شده قید 4 شماره جدول در آن
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  هاي بیمه به مشتري اعتماد شرکت میانگین .3جدول 

  سطح
  فعال در فرابورس هاي بیمه شرکت  فعال در بورس هاي بیمه شرکت

  مشتري جدید  مشتري فعلی  مشتري جدید  مشتري فعلی

  87/13  40/14  22/12  27/15  نامه و ارزش بیمه

  34/12  90/14  12/13  62/13  حق بیمه و هزینه

  14  43/12  02/15  13/14  مکان و زمان و سهولت دسترسی

  71/13  21/14  10/16  95/14  ترفیع و ارتباط مؤثر

  14/16  09/16  88/16  71/16  کارکنان و پاسخگویی شایسته

  83/15  60/15  81/14  67/14  فرایند و امنیت

  60/17  51/17  21/18  62/18  وري و تضمین کیفیت و بهره

  51/15  60/14  02/16  29/14  امکانات فیزیکی و اعتبار

  هاي بیمه با الگوي پژوهش گذاري شرکت درصد تطابق سبد سرمایه .4جدول 

  سطح
  هاي بیمه فعال در فرابورس شرکت  هاي بیمه فعال در بورس شرکت

  مشتري جدید  مشتري فعلی  مشتري جدید  مشتري فعلی

  %35/69  %72  %10/61  %35/76  نامه و ارزش بیمه

  %70/71  %50/74  %60/65  %10/68  حق بیمه و هزینه

  %70  %15/72  %10/75  %65/70  مکان و زمان و سهولت دسترسی

  %55/68  %05/71  %50/80  %75/74  ترفیع و ارتباط مؤثر

  %70/80  %45/80  %40/84  %55/83  کارکنان و پاسخگویی شایسته

  %15/79  %78  %05/72  %35/73  فرایند و امنیت

  %80  %55/87  %05/91  %10/93  وري و تضمین کیفیت و بهره

  %55/77  %73  %10/80  %45/71  اعتبارامکانات فیزیکی و 

 بودن موجه رغم علی )1( بیمه صنعت در که دریافت توان می ها داده مقایسه از پس

 تبادل فرصت خرید، در تکرار از ناشی که فعلی مشتریان به نسبت بیشتر اعتماد داشتن

 به نسبت گران بیمه اعتماد که داد نشان ها ارزیابی است آن تعدیل و اطلاعات اصلاح و

مطلوبی  کیفی سطح ،موجود گذاري سرمایه سبد )2( .است بیشتر جدیدشان مشتریان

 این سودمندانه کارگیري هب و جذب و مشتري نیاز به اثربخش طوره ب تواند نمی وندارد 

 در فعال ایرانی بیمه هاي شرکت که دهد می نشان ها ارزیابی این .دهد پاسخ ملی سرمایه

 مقایسه در اما )3( .اند پیموده را راه از %70 و %76 حدوداً ترتیب به فرابورس و بورس
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 میزان ،شدهپیشنهاد الگوي با شان گذاري سرمایه سبد تطابق براي بیمه هاي شرکت

 و است %10 از کمتر تنها فرابورس، هاي شرکت از بورس در فعال هاي شرکت پیشتازي

 حفظ و ایجاد در بورس در فعال گران بیمه همچنین، )4( .ندرندا هم با چندانی تفاوت

 و کیفیت شامل 8PS هاي مؤلفه از مؤلفه چند در فعلی مشتریان به نسبت بیشتر اعتماد

 در این .اند کرده عمل بهتر فرابورسی گران بیمه از نامه، بیمه و ترفیع کارکنان، وري، هبهر

 در فعال گران بیمه اعتماد میانگین ترفیع، مؤلفه و کارکنان مؤلفه بارهدر که است شرایطی

 ارزیابی در )5( .است بیشتر فعلی مشتریان از جدیدشان مشتریان به نسبت بورس

 دو در و 3 شماره جدول هاي داده از استفاده با که Topsis افزار نرم کمک با نیز تکمیلی

 مشخص جدید، مشتریان دیگر بار و فعلی مشتریان براي بار یک گرفت انجام مرحله

 به توجه نظر از توانستند بورس در فعال بیمه هاي شرکت بندي، رتبه این در :گردید

 دو هر در خود مشتریان به بیشتر اعتماد ضمن، »)8PS( خدمات منسجم مدیریت الگوي«

  .کنند کسببهتري  رتبه فرابورسی، هاي شرکت به نسبت مرحله،

  گیري نتیجه و بحث

 جایگاهبه  نظر با و خدماتی صنایع چشمگیر رشد همراه به مداري مشتري تفکر آغاز

 همانند را مربوط ریزان برنامه توجه ددار کشوري هر اقتصاد در صنایع این که اي ویژه

 پیشین، تحقیقات .سازد می نرهنمو مناسب گذاري سرمایه سبد داشتن به صنایع سایر

 الگوي« .کند می تأیید آن کیفی جنبه از را گذاري سرمایه سبد طراحی در موجود ضعف

 تواند می است تحقیق این الگوي که» )Xi( خدمات منسجم گذاري سرمایه سبد بهینه

 تبادل منظور به 8CSو  8PS هاي مؤلفه کارگیري به با الگو این .باشدمسئله  این پاسخگوي

 مدل تحقق( شناختی تعادل ایجاد به مشتریانشان و فروشندگان میان اطلاعات آگاهانه

ABX( کیفیت طریق از تا دارد نیاز دوجانبه اعتماد به فرایندي چنین اما ؛کند می کمک 

 در و دهد ارتقا ،پایدار رابطه مسیر در را اطلاعات کیفی سطح ،)RQ( رابطه به بخشیدن

 پیشین تحقیقات به استناد با .مدابینج گذاري سرمایه سبد کیفی سطح تقویت به نهایت،

 نامه بیمه خرید از حاصل سود ،CRM مفهوم تحت فعلی مشتریان حفظ اهمیت درباره

 جدید مشتریان جذب براي که است اي هزینه از بیشتر مراتب به فعلی مشتریان توسط

 به فعلی مشتریان از آمده دست هب اطلاعات اعتمادسنجی، حیث از و شود می صرف
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 تقویت به اطلاعات، اصلاح و تعدیل در بیشتر تعامل امکان و خرید سابقه جهت

 این ،شدهپیشنهاد الگوي بودن عملیاتی از اطمینان براي اما ؛کند می کمک اعتمادسازي

 و رشد براي اساسی رکن و است خدماتی صنایع از یکی که- بیمه صنعت در الگو

 گران بیمه هاي تلاش رغم علی .شد اجرا -رود می شماره ب کشوري هر اقتصادي بالندگی

 وضعیت .دارد زیادي فاصله ،خود واقعی جایگاه از ایران در صنعت این ایرانی،

 پیشینه اساس بر که است متعددي دلایل از ناشی آن، بر حاکم و موجود نامطلوب

 مانندمسئله  این رفع در گران بیمه تحقیقات بیشتر کنون تاکرد که  اذعان توان می تحقیق

 به بیمه صنعت که، حالی در .است بوده همراه کمی نگاهی با خدماتی، صنایع سایر

 گذاري سرمایه سبد تنظیم در خصوصاً .زیادي دارد کیفی بار ،رسانی خدمت ماهیت علت

 براي حاضر، تحقیق در .شود می احساس وضوح به کیفی هاي بررسی به نیاز تر،اکار

 و بورس در فعال گران بیمه اعتماد میزان صنعت، این در شده عرضه الگوياجراي 

 سنجیده جدید و فعلی مشتریان درباره مجزا طوره ب مشتریانشان، به نسبت فرابورس

 به همچنین، .دارد اجرا قابلیت شده،پیشنهاد يالگو کهدریافت  توان می ها یافته از .شد

 ،الگو این کامل تحقق تا موجود گذاري سرمایه سبد کیفی تعدیل و اصلاح منظور

 را بعد هاي گام ،خود فعلی مشتریان به نسبت بیشتر اعتماد با باید خدماتی هاي شرکت

 مشتریان این مدتی از پس تا شود می موجب فعلی مشتریان اهمیت بردن یاد از .بردارند

 بین از با که چرا بدهند؛ دست از مربوط هاي شرکت به نسبت را خود اعتماد متقابلاً نیز

 سودمندي و کافی تقاضاي ،موجود گذاري سرمایه سبد دیگر ،»شناختی تعادل« رفتن

  .داشت نخواهد

 مسـیر  در گرفتن قرار با و راه این آگاهانه تداوم صورت در رود می انتظار آینده در

 و شـوند  برخـوردار  برتـري  جایگاه از بورس در فعال خدماتی هاي شرکت پایدار، رشد

  .بگیرند قرار بورسی هاي شرکت دسته در شان فرابورسی هاي شرکت

  ها یادداشت

                                                        
1. Xi 
2. 8PS 
3. 8CS 
4. Lauterborn, 1990 
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5. product, price, place and promotion 
6. consumer wants and needs, cost to satisfy, convenience to buy and 

communication 
7. CRM 
8. Tsoukatos & Rand, 2006 
9. Jap, 2001 
10. RQ 
11. Dwyer et al., 1987 
12. Crosby et al., 1990 
13. Dwyer & Oh, 1987 
14. Moorman et al., 1990 
15. Child, 2001 
16. Nooteboom, 2003 
17. Gambetta, 2000 
18. portfolio 
19. Brinson, et al., 1986 
20. Pareto's Law 
21. Kano research 
22. Greenberg, 2002 
23. Reichheld & Sasser, 1990 
24. Crosby et al., 1990 
25. Chaudhuri & Holbrook, 2001 
26. Reichheld et al., 2000  
27. Trickey, 2006 
28. McKnight & Chervany, 1996, 2001, 2002 
29. 2006 
30. Dyer and Chu, 1997 
31. 1953 
32. Newcomb 
33. cognitive balance 
34. Westley & MacLean 
35. Lovelock & Wright, 2004 
36. product elements, price & other costs, place and the time, promotion and 

education, personnel, process, productivity & quality, physical evidences 
37. Jobber, 2002 
38. consumer wants and needs, cost tosatisfy, convenience to buy and 

communication, competency, confidence, credibility, convenience 
39. prestige 
40. Markowitz 
41. Johnson & Mena, 2008 
42. The GE/McKinsey Model 
43. The Product-Market Evolution Portfolio Model 
44. Hofer, 1975 
45. Keegan, 1984 
46. Sarabia, 1996 
47. Porter, 1979, 1980, 1985 
48. value chain 
49. profit margin 
50. 1970 
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51. 1975 
52. 1984 
53. 1996 
54. 1998 
55. split-half method 
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