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Abstract 
 

Knowledge is a key element in fostering product and service innovation. One of the newest 
concepts proposed for using knowledge resources outside the organization is the concept of 

knowledge co-creation. Knowledge co-creation means the processes of voluntary collaboration 

between customers, researchers and organizational managers to create knowledge about products 

and services. The most important actor that plays a role in the co-creation of knowledge is the 

customer. The issue of customer knowledge co-creation is not yet well known in our country's 

insurance industry, so identifying its components and determining the influence of each of them is 

one of the challenges of current insurance companies. Therefore, the purpose of this study is to 
identify the components of customer knowledge co-creation and provide a model of relationships 

between customer knowledge co-creation components in the country's insurance industry. The 

present study is a fundamental research based on the purpose and based on the data collection 

method is a descriptive-survey approach. In order to identify the components of the research, 

interviews were conducted with 14 experts including insurance industry managers and faculty 

members who are experts in this field. In order to present the model of component relationships, 

the standard questionnaire of interpretive structural modelling approach, which is based on 

pairwise comparisons, was completed by 10 experts. As a result of data analysis based on 
Grounded theory, 51 primary codes and 7 categories were extracted, which were classified into 5 

levels by interpretive structural modeling approach. In this model, the component of "ICT 

infrastructure" is at the lowest level, which indicates the highest penetration among other 

components, which means that the change and development of this component, causes a change 

and development of other components of the model. Also, the components of "motivating 

customers" and "building trust", which are at the first level of the model, are the most influential 

components of the model. Therefore, in order to optimally implement the process of customer 

knowledge co-creation in insurance companies, strengthening the components of lower levels of 
the model, which have more influence, should be a priority in management decisions. 

Keywords: Customer knowledge co-creation, Insurance industry, Grounded 

theory, Interpretive Structural Modelling (ISM). 
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   مهیدر صنعت ب انیدانش مشتر ینیآفرهم مدل  طراحی
 4محمود شبگو منصفسید|   3نرگس دل افروز|    2یرانیچ میابراه|   1یمسافر بحر میمر

 

 چکيده 
یكييی اج يدیييد ریا ممييا ی  باشد.  دانش یک عنصر کلیدی برای پرورش نوآوری محصول و خدمت می

آفرینييی دانييش بيي      اسييت.  دانش  آفرینی  شده برای استماده اج منابع دانش خارج اج ساجمان، ممهوم    مطرح
فرایند ای  مكاری داوطلبان  میان مشتریان، پژو شگران و مدیران ساجمانی يهت خلق دانش پیرامييون معنای  

 باشييد.کند، مشتری می ریا باجیگری ک  در خلق مشترک دانش، نقش ایما میمه محصولات و خدمات است.  
خوبی شناخت  نشييده اسييتا شييسا شناسييایی دانش مشتریان  نوج در صنعت بیم  کشورمان، ب   آفرینیمبحث   

 روایيي اجا ای بیم  کنونی اسييت.   ای شرکتیكی اج چاشش   اآن ای آن و  عییا قدرت نموذ  ر یک اج  مؤشم 

آفرینييی  ای   ارائ  اشگوی روابط مؤشم و    انیدانش مشتر  ینیآفر     ایمؤشم    دف پژو ش حاضر، شناسایی
ایا پژو ش بر اساس  دف بنیادی و بر اساس روش گردآوری باشد.  دانش مشتریان در صنعت بیم  کشور می

نميير اج خبرگييان  14 ييایی بييا  ای پژو ش، مصيياحب باشد. يهت شناسایی مؤشم پیمایشی می  - ا  وصیمیداده

عمييل آمييد و يهييت ارائيي  مييدل   جمین  ب   نظر در ایاعلمی صاحبشامل مدیران صنعت بیم  و اعضای  یئت
باشد،  وسييط  مسیری ک  مبتنی بر مقایسات جويی می  - ا، پرسشنام  استاندارد رویكرد ساختاریروابط مؤشم 

 7کييد اوشیيي  و  51بنیيياد،  پييرداجی داده ا بر اساس نظری نمر اج خبرگان  كمیل گردید. در نتیج   حلیل داده  10
بنييدی گردیدنييد. در سطح طبقيي   5 مسیری، در    -ساجی ساختاری وسط رویكرد مدلمقوش  استخراج شدند ک   

د نده  ریا سطح قرار دارد کيي  نشييانآوری اطلاعات و ار باطات« در پاییا ای فاایا مدل، مؤشم  »جیرساخت

 وسييع  ایييا باشد و بدیا معنی است ک   غییر و   ا میبرخورداری اج بالا ریا قدرت نموذ در میان سایر مؤشم 
 ييای »ایجيياد انگیييیش بييرای  ای مدل خوا د شييد.  مینييیا مؤشميي مؤشم ، مويب  غییر و  وسع  سایر مؤشم 

گردنييدا  ای مدل محسوب میمشتریان« و »اعتمادساجی« ک  در سطح اول مدل قرار دارند،  أثیرپسیر ریا مؤشم 

 ييای بایست  قویت مؤشميي  ای بیم ، میشرکت آفرینی دانش مشتریان دربنابرایا يهت ايرای بهین  فرایند   
 . ای مدیریتی قرار گیردگیریباشند، در اوشویت  صمی  ر مدل ک  دارای قدرت نموذ بیشتری میسطوح پاییا

 -یسيياختار  یسيياجمدلا  ادیيي بنداده  یپرداج یيي نظرا  ميي یصنعت با  انیدانش مشتر  ینیآفر    :هاکليد واژه

 .یری مس
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 مقدمه

های فعال در صنعت بیمه، در راستای وظااا و و مومیر اات اصااد  ماایرد ا تیااار ا  ا اا  شرکت

رو کسب  ا خدق دا ش  کاا  ا  ، ا ا  باشندهای اصد  تیسعه مد  کشیر م صنعت،  ک  ا  حدقه

 های بیمه کنی   قرار گیرد.با ست میردتیجه مد ران شرکتضرور ات  است که م 

دا ش مشتری  ک دارا    امحسیس ضروری باارای هاار سااا ما   اساات،   اارا بااه  ن سااا مان 

(. ا   0052، 1ده  کند )فنگ و همکارانکند تا خید را در راستای تیلید ار ش سا مانکمک م 

ای ا جاد شده است که برای هر دو طرف )سا مان و مشتری( ا جاد ار ش دا ش در جر ان دوطرفه

 (.71: 1398دهدشت  و اصلا  ، ) کندم 

منییر ا جاد ار ش برای هر دو طرف، طیر مشترک تیسط مشتر ان و سا مان بها جاد دا ش به 

تیا د ار  اب  مثباات تیا د منجر به ارائه محصیلات و خدمات  بهتر گردد. مشارکت مشتر ان م م 

خدااق مشااترک .  (2:  2021،  2 فر ن  را افزا ش دهااد )نی ااگ و تاایوبر د، صداقت، وفاداری و هم

« شااناخته شااده اساات کااه  کاا  ا  3 فر ناا  دا ااش مشااتر انش بااا مشااتر ان تحاات »ناایان  همدا اا 

 جد دتر   مفاهیم مطرح شده در حی ه با ار اب  است.

به ا جام رسید که در  ن ابعاد مد ر ت   4تیسط سیفیا ت  و همکارا ش  2010ای در سال  مطالعه

 مد ر ت دا ش مشتری بر نهار محاایر دا ش مشتری در  ک مدل تشر ح شده است. بر ا   اساس،

 فر ن  دا ش مشااتر ان« دا ش ا  مشتر ان«،  دا ش برای مشتر ان«،  دا ش پیرامین مشتر ان« و  هم  

که در  دا ش ا  سیی طیریسی ه است، بهاستیار است. در سه بعد  خست ا  ابعاد فیق، رابطه  ک

با ست  یا ها شید. در ا   حالت، شرکت م  «، دا ش ا  سیی مشتری به سا مان ارسال م5مشتر ان

 دا ااش . شاای د را شناسااا    ما اادصیرت مستقیم  ا غیرمستقیم بیااان ماا و ا تیارات مشتر ان که به

شااید، «  یااز تیسااط سااا مان ا  مشااتر ان کسااب م 1« و  دا ااش باارای مشااتر ان6پیرامااین مشااتر ان
 

1. Feng et al 

2. Cheung & To 
3. Customers' knowledge co-creation 

4. Sofianti et al 

5. Knowledge from Customers 
6. Knowledge of customer 
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گیاارد و  یا هااا شااناخته صاایرت ماا   تحقیقااات با ار اااب که در  دا ش پیرامین مشتر ان«،  طیریبه

شید؛  دا ش برای مشتر ان«  یز، دربردار ده دا ش  اساات کااه تیسااط سااا مان باارای مشااتر ا ش م 

 فر ن  دا ااش مشااتر ان« ا   ااک رابطااه اما  هم  (؛2:  2010فراهم شده است )سیفیا ت  و همکاران،  

دا ش به روش  برای تسهیل تعامل بی  مشااتر ان و     د. در ا   حالت مد ر تدست م   دوسی ه به

(. در فرا نااد 4: 2017، 2شااید ) مااان و روبینداا ها برای شکل دادن دا ش جد د تبااد ل ماا شرکت

 فر ن  دا ش مشتر ان، تمرکز تنها بر گرد وری د دگاه مشتر ان  یست، بدکه به صیرت  روش  هم

ا  د و مشتر ان به صیرت  داوطدبا ه در ا   فرا نااد پردو شفاف، سا مان و مشتری به خدق دا ش م 

سا  کسب مز ت رقابت  برای سا مان باشد )گاایوان تیا د  مینهکنند. ننی  دا ش  م مشارکت م 

 (.4: 2018، 3و همکاران

»نیان  ک کار خلاقا ه جمع  تعر و شااده اساات کااه کاااربرد  ن  فر ن  دا ش بهدر واقع هم

هااای ه کااه ا  طراحاا  محصاایل و خاادمت شاارو  شااده و تااا حاای ه تیا ااد در  ااک   جیاارماا 

تری ما ند خدق ار ش بی  دو  ا نند فردی که ممک  است به  ک گااروه مشااابه )ما نااد غیرمدمیس

: 2017مشتر ان، محققان و با ار ابان( تعدق داشته  ا  داشته باشند، گسترش  ابااد ) مااان و روبینداا ، 

5.) 

های برجسته ما ند استارباکس و  ا ااک، ا  ان  مید د که شرکت(، بی2016)  4وا گ و همکاران

هااای جد ااد اسااتفاده  فر ن  دا ش باارای ارتبااات مسااتقیم بااا مشااتر ان و تیلیااد ا ااده های همپدتفرم

ها برای حفظ رقابت اسااتراتک ک، بااه  فر ن  دا ش »لاوه بر کمک به شرکتبنابرا   هم  ا د؛کرده 

های مفیااد برای ا جاد  ی وری ا  تفکر خاالاق مشااتری جهاات ارائااه پیشاانهاددهد تا ها اجا ه م  ن

 .(5: 2018استفاده  ما ند )گیوان و همکاران، 

 %35تااا  %25  یب ،د جد یهاخدق ار ش یبرا  ان ا  مشتر  سنج  یر  یهابر امه  یهانه هز  زانیم

   اا اص داده اساات. ارا به خید اختصاا    جهانخدمات یهاو تیسعه در شرکت قیا  کل بیدجه تحق

هااای خاادمات  و ا   ن جمدااه سااا ماندر  ان دا ش مشااتر   ن  فرهم  ملاحیهقابل  تیبر اهم   مارها،

 
1. Knowledge for Customer 

2. Amann & Rubinelli 

3. Guan et al 
4. Wang et al 
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در   ان دا ااش مشااتر   ناا   فرمیضاای  هموجید،  (. باااا  2019،  1)هیسااتین  دلالت داردصنعت بیمه  

)بیاادون و  اساات مااهیدر  یام ب  مشخص یهاهنی  فاقد ساختار و بر امه  افته کمتر تیسعه  یکشیرها

 (.189:  2019، 2سالیر

های بیمااه کشاایرمان، ا اا   فر ن  دا ش مشتر ان، در شاارکترغم اهمیت بالای مقیله هم»د 

ها،  اشناخته و  ا تنها در حااد تیجه  مد ران قرار گرفته و برای بسیاری ا   نمقیله اغدب میرد کم

تیا ااد همااراه بااا مشااتر ان های بیمه، اغدب دا ش  را که م تعر و باق  ما ده است. مد ران شرکت

هااای تیا ااد ابهااام و »اادم اطاالا   ساابت بااه م لفااهکه دلیل اصد   ن م  گیر دخدق شید  اد ده م 

 فر ناا  دا ااش مشااتر ان هااای هاام فر ن  دا ش مشتر ان در صنعت بیمه باشااد؛ ا  طرفاا  م لفااههم

که ا   اماار  تیا ند با درجه اهمیت متنی»  ظاهر شی د و ا  قدرت  فیذ متفاوت  برخیردار باشند م

رو مطالعه حاضر سع  باار  ن های مد ر ت  بسیار حائز اهمیت باشد. ا ا  گیریتیا د در تصمیمم 

روابااط باای   فر ن  دا ش مشتر ان در صنعت بیمه، به بررس   های همدارد تا پس ا  شناسا   م لفه

کااه الیاایی طیریبپااردا د، به  3تفساایری  -سااا ی ساااختاریها با استفاده ا  رو کاارد مدلا   م لفه

بناادی گرد ااد.  اای وری ها ا   یر میزان قدرت  فیذ اولی تها ترسیم و ا   م لفهروابط میان م لفه

عت بیمااه اساات کااه  فر ن  دا ش مشتر ان در صنهای هماصد  ا   مقاله طراح  مدل روابط م لفه

سااا ی »لاوه اجرای متاادولی ی مدلتاکنین تیسط محققان د یر میردبررس  قرار  یرفته است، به

 تیجه مد ر ت  است.های قابلتفسیری در ا   پکوهش، ا  جنبه -ساختاری

 مبانی نظری و پیشینه پژوهشمرور 

 آفرینی دانش مشتریانهم

تر ا   ن اساات، نیاازی کااه باار پا ااه تسهیم دا ش اما گسترده  فر ن  دا ش، متک  بر  مفهیم هم

تیا د منجر به خدق دا ش جد د سا ی و در افت اطلا»ات متمرکز است که در ا   حالت م فراهم

کند. ا  د دگاه استراتکی پیروی م  4 فر ن  شده ا  مفهیم  ار ش در محتیا«شید؛ دا ش جد د هم

 

1. Houston 

2. Beaudon & Soulier 

3. Interpretive Structural Modelling (ISM) 
4. Value- in- content 
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 مده ا  سااهامداران، دسااتوکاری کااه بااا اطلا»ااات بهببنیاااه، دا ااش جد ااد بااه تصاامیمات کساا 

 (. ا    اای  ا  دا ااش2018و همکاران،  1شید، بستی  دارد ) رنار ابخصیص مشتر ان هدا ت م 

  د. در ا   حالت مد ر ت دا ش به روش  برای تسهیل دست م   مشتری، ا   ک رابطه دوسی ه به

شید. شرکت دادن مشتر ان ن دا ش جد د تبد ل م داد ها برای شکلتعامل بی  مشتر ان و شرکت

هااا   اساات کااه پاایش تر   نالش فر ن  دا ش،  ک  ا  بزرگکردن با  کد یر در هم  برای کار

 (.2017روی مد ران دا ش است ) مان و روبیند ، 

تیا د به ا»ضای سا مان کمک  ما د تا  یا های مشااتر ان را درک  فر ن  دا ش مشتری م هم

کنااد کااه ای به مشتر ان پاسخ دهند، ا   امر همچنی  بااه کارکنااان کمااک م طیر حرفهد و به ما ن

 گاای   بااه  یا هااای مشااتر ان اتخاااذ  ما ناادتااری را در هنیااام پاسااختر و ساار عتصمیمات باکیفیت

 فر ناا  بیشااتر ا   ااک میقعیاات تساااوی (. همچناای  هاام220: 2004، 2جا انا اادران و همکاااران)

جای ا نکه  ااک شااخ   ااا گااروه باار د یااران تساادط داشااته باشااد، یرد تا تسدط. بهگسرنشمه م 

گیرد که  یرو اا  باارای  افته و مشارکت  را دربر م  فر ن  دا ش، مفهیم قدرت مشترک تیسعههم

 (.2: 2021مشارکت و دمیکراس  است )روها   و همکاران، 

 میردبررس  قرار گرفته است: و د دگاه های  ن ا  دفرا ند هم  فر ن  دا ش مشتر ان و مکا یزم

کنندگان کلیدی کنندگان پیشگام اغلب پیشروان و مشارکتنخست، از دیدگاه فردی؛ مصرف 

توانند مفهوم کلی محصووور را تشووخین دهنوود. که مثلاً میطوریبرای دانش نوآورانه هستند. به

توانند عامل معرفووی کووا ی کنندگان پیشگام میپیشنهاد کرد که مصرف  3برای مثار، وون هیپل

تواند در یک بازار در مدت چند ماه یووا آنکه همان کا  میزمان کوتاهی باشند، حاراصلی در مدت

هایی توانند مفهومی جدید برای محصور ارائه و یا دادهها میچند سار شناخته شود؛ همچنین آن

 (.2019،  4یو ونگ و همکارانرا طراحی نمایند )

 

1. Archarya et al 

2. Jayachandran et al 
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تیا د  ک محرک کدیاادی در خدااق دا ااش دوم، ا  د دگاه اجتما» ؛ تعامل در  ک جامعه م 

پیشنهاد کرد د که سرما ه اجتما»  مسئده اصد  است که مشتر ان را   1مثال هی و کیم»نیانباشد. به

 (.2019کند ) ی و گ و همکاران، گذاری داوطدبا ه دا ش  ی ورا ه خید م ترغیب به اشتراک

آفرینی دانش مشتریان در داخل کشور تاکنون تحقیقی صورت نگرفته اسووت. در در زمینه هم
آفرینووی دانووش مشووتریان اشوواره شووده نجام شده در زمینه همادامه به برخی از تحقیقات خارجی ا

 است:
دا ش در    ن  فرو خدمات هم  ندها ابزارها، فرا  با »نیان    یامطالعه  ،(2019)  2 باته و همکاران

 ق اا دا ااش ا  طر  ناا   فرهم لیتسااه  مطالعه درک نیاای ی    ا د. هدف اا جام داده   «با   ی ی ور

   بااه ا جااام رسااید،فاا یک  رو کااردبااا    کااه  قیاا تحق    اا ا  ج اساات.  تااا  تااالیج با  در حی ه د  ی ی ور

را روشاا   تااالیج د یمختدااو در فضااا یران بااا  ق خدق مشترک دا ش ا  طر   ربنا    یندها فرا

 .(2019) باته و همکاران،  کرده است

را باارای  یل«محص –دا ش-کننده  فر ن  دا ش مصرف(،  ساختار هم2019و گ و همکاران ) 

منییر  ی وری محصیل میردبررس  قرار داد د. در ا   مطالعااه، رسا   در فضای سا بری بهخدمت

 فر ن  دا ش در فضای سا بری برای  ی وری محصیل ا  ای گسترده ا  هم خست  ک مدل شبکه

کنناادگان و  فر ناا  مصاارفمحصیل« پیشنهاد شد تا اطلا»ات هاام  -دا ش  -کننده د دگاه  مصرف

 فر ن    رشبکه شامل: شبکه هم  3محصیلات را ادغام  ما د. سپس، برای افزا ش صحت تحقیق،  

هااا ا جاااد و تیسااعه داده شااد.  تااا ج »لاوه ارتباطااات  نکننااده، دا ااش و محصاایل، بااهمصاارف

وکارها نااارنیب   فر ن  دا ش فضای سا بری را تو ید کرد و باارای کسااب مده، مدل همدستبه

 فر ن  فراهم کننده،  ی وری محصیل و کاربرد  ن در جیامع همامع برای کشو دا ش مصرفج

 .(2019 مید )و گ و همکاران، 

ای با »نیان  درک سا وکارهای   ربنا   دا ش با رو کاارد ( مطالعه2019)  3 ا گ و همکاران 

های اجتما»  و پاسخ در شبکههای پرسش ا د. در ا   مطالعه بر سیستم فر ن  دا ش« ا جام داده هم

»نیان ابزاری کار مد برای کسااب اطلا»ااات بااا کیفیاات بااالا توکیااد شااده اساات. ا اا  مطالعااه بااا به

 

1. Hau & Kim 

2. Abbate et al 
3. Zhang et al 
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 فر ن  دا ش کیشش کرد تا سا وکارهای بنیاااد   خدااق رو کردی مبتن  بر روابط دوسی ه در هم

ا اات، ماادل  باارای بررساا  های اجتما»  شناسا   کند و در  هاطلا»ات باکیفیت را در بستر شبکه

دهنااد نیی ی  ارتبات »یامل شناخت  خدق دا ش و »یامل فن  که رفتارهای کاربران را شااکل م 

 .(2019ارائه داد )  گ و همکاران، 

منییر  اای وری ای با »نیان  استفاده ا  دا ااش مشااتری بااه(، در مطالعه2020)  1ا کز و همکاران

های خاادمات و دا ااش مشااتری باار یرهای اثرگذار گروه خدمت در صنعت   ا س مسافرت «، فاکت

های خاادمات تیر ساات  را میردبررساا  قاارار داد ااد.  تااا ج  شااان داد کااه هاار دو فاااکتیر شاارکت

 فر ن  دا ااش مشااتری اثرگااذار اساات کااه در  تیجااه های هممداری و شدت تعامل بر گروه مشتری

 فر ناا  دا ااش اک  ا   ن بااید کااه هاامتیا ند  ی وری خدمت را ارتقا دهند. همچنی   تااا ج حاا م 

 .(2020ا کز و همکاران، ) کندمشتری، روابط بی  شدت تعامل و  ی وری خدمت را تعد ل م 

 فر ناا  دا ااش مشااتری و ای تحت »نیان    مین  قش هم(، مطالعه2020)  2گی ال و همکاران

رس  شد که نیی ااه دو منبااع ا د. در ا   تحقیق برمنبع شرکا در خدق دا ش و  ی وری« ا جام داده 

گذار ااد.  تااا ج حاصاال ا    مااین ماادل مجزای دا ش خارج  بر خدااق دا ااش سااا ما   تااوثیر ماا 

 وری اطلا»ااات، بیااا یر  ن بااید محیر، ما ند اقتصاد و ف پیشنهادی ا   تحقیق در دو بخش دا ش

 ااد. همچناای ، قابدیاات ها   با درجه بالا   ا  خدق دا ش تما ل بیشتری بااه  اای وری دارکه سا مان

گر بر روی تیا ا   سا مان برای اشتراک دا ااش پیشاانهاد شااد »نیان  ک اثر تعد لبه  3ا تشار دا ش

 (2020)گی ال و همکاران، 

 فر ناا  دا ااش:  قااش مشاااوران (،  ک مطالعه کیف  با »ناایان  هاام2021)  4روها   و همکاران

مشاور گردشیری ا جااام شااد، بااه د بااال درک   17گردشیری« به ا جام رسا د د. ا   مطالعه که با  

بااید.   تیسااعهدرحالدر ا جاد، تیسعه و تبادل دا ااش در کشاایرهای    ها ن قش مشاوران و رو کرد  

های متفاوت   ساابت بااه  قااش مصاحبه صیرت گرفت، د دگاه   ها نمشاورا   که در ا   مطالعه با  

شااان  ا تقااال دا ااش« و دا ستند کااه  قااش اصااد متخصص  م   »نیانبهخید داشتند، برخ  خید را  

 فاار  « تصاایر  واسطه« و  هاام  »نیانبه  می ش« مردم محد  بید و برخ  د یر ا    قش را بیشتر  
 

1. Xie et al 

2. Goyal et al 

3. Knowledge Dissemination Capability 
4. Ruhanen et al 
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ده خبااره دا ااش را کرد د. در مجمی  مشخ  شد که اکثر مشاوران تاکنین  قااش  ااک ا تشاااردهن

را ج بید )روهااا    کمتر  های مشاوره،ا د و شیاهدی ا  رو کردهای خدق مشترک در شییه پذ رفته

 (.2021و همکاران، 

 فر ن  دا ش مشتر ان بر اساس مقااالات های اثرگذار بر همبا واکاوی پیشینه پکوهش، شاخ 

 فهرست گرد ده است. 1 ها در جدولو منابع میجید شناسا   گرد د د. ا   شاخ 

 پکوهش پیشینه واکاوی اساس بر مشتر ان دا ش  فر ن  هم بر  اثرگذار »یامل . 1  جدول 

 پژوهشگران ها مؤلفه 

 (2020گویال و  مكاران ) ساجمانی عوامل درون

آفرینی   ای پوشی ب  افرادی ک  در فرایند     عهد یا دادن پاداش

 کنند شرکت می
 (2019)آبا   و  مكاران 

 (2019آبا   و  مكاران ) آفرینی  رغیب افراد ب  شریک ماندن و  داوم فرایند    

 (2003) 1شی و چوی  آوری اطلاعات  ای فاجیرساخت

 مشارکت کارکنان در فرایند خلق دانش 
 2(، کوشباچر 2003شی و چوی )

 ( 2018(، گوان و  مكاران )2008)

  عاملات ايتماعی 
(، ژنگ و  مكاران 2008)کوشباچر 

 ( 2018) 3(، استوری و لاربیگ2019)

شناختی مانند  حریک حس   ای رواناستماده اج محرک

 دوستی و شست طلبی، نوعشهرت

(، گویال و  2019ژنگ و  مكاران )

 (2020 مكاران )

 (2018استوری و لاربیگ ) درگیر کردن مشتریان در فرایند طراحی خدمت 

 ( 2003)شی و چوی  اعتماد 

 ( 2003شی و چوی )  مكاری

 ( 2003شی و چوی ) فر نگ

 (2020ایكی و  مكاران ) مشتری مداری 

 (2020ایكی و  مكاران ) شدت  عاملات 

 ( 2019ژنگ و  مكاران ) 4خودباوری نسبت ب  دانش 

 

1. Lee & Choi 

2. Colbacher 

3. Storey & Larbig 
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 السلام( علیهنشریات علمی دانشگاه جامع امام حسین ) 

 پژوهشگران ها مؤلفه 

 ( 2019ژنگ و  مكاران ) 1ساجی دانش غنی

 ( 2019)ژنگ و  مكاران  2ساجی پیشنهاد ا شخصی

 ( 2019ژنگ و  مكاران )  سهی  دانش 

 ( 2019ژنگ و  مكاران ) 3یكپارچگی دانش

 ( 2019ژنگ و  مكاران ) 4کیمیت دانش اشتراکی 

 ( 2018گوان و  مكاران )  جرب  مشتریان

 ( 2018گوان و  مكاران ) 5محوری ساجمانی رابط 

 ( 2018گوان و  مكاران ) 6پسیری کارکنان  طابق
 

هااا ها و بررس  ارتباطات درو   میااان  نتیجه به ا نکه هدف پکوهش حاضر شناسا   م لفهبا  

 طرح باشد:صیرت   ر قابلتیا د بهاست؛ لذا س الات پکوهش م 

 ا د؟ فر ن  دا ش مشتر ان در صنعت بیمه کدمهای همم لفه .۱

ها به نه توثیر  ن فر ن  دا ش مشتر ان در صنعت بیمه و سطیح  های هممدل روابط م لفه .۲

 صیرت است؟

 فر ن  دا ش مشتر ان در صاانعت بیمااه باار اساااس قاادرت های همتحدیل مدل روابط م لفه .۳

 نه صیرت است؟وابستی  به  - فیذ

 پژوهش شناسیروش

هااا و   را درصاادد شناسااا   م لفااه ؛است  ک پکوهش بنیادیپکوهش حاضر، بر اساس هدف 

بر  فر ن  دا ش مشتر ان در صنعت بیمه است؛ همچنی   های همم لفههمچنی   افت  الییی روابط  

باشد. ا  ساایی د یاار، ا اا  پیما ش  م   -ها مبتن  بر رو کرد تیصیف گرد وری داده   اساس روش

 

1. Topic Richness 

2. Personalized Recommendation 
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استقرا   ا جام شده  -گرا ا ه است که با رو کردی قیاس مطالعه ا  منیر فدسف  بر پا ه فدسفه اثبات

 است.

بنیاااد جهاات شناسااا   »یاماال پااردا ی داده در ابتدا ا  رو کرد کیف   یر ه  در پکوهش حاضر،

طیرکد  رهیافت  است برای بنیاد، بهپردا ی داده  فر ن  دا ش مشتر ان استفاده شده است.  یر ههم

فاارد و ها( با هدف تیلیااد  یر ااه )دا ااا  ها و مشاهده های کیف  ) ییر مصاحبهمند داده بررس   یام

 (.1386 امام ،

 فاار ا  خبرگااان شااامل   14بنیاد در ا   پکوهش، در ابتدا با  پردا ی داده سا ی  یر هجهت پیاده 

»دم  سااال سااابقه فعالیاات و همچناای  ا»ضااای هیئاات 10مااد ران صاانعت بیمااه کشاایر بااا حااداقل 

گیااری »مل  مد. برای ا اا  منیاایر ا  روش  می ااه  ها   »میق به یر در ا    مینه، مصاحبهصاحب

 هااا ا  پرسشاانامه  یمااههااا و ا جااام مصاااحبههدفمنااد اسااتفاده شااد. همچناای  باارای گاارد وری داده 

منیاایر اطمینااان ا  صااحت اباازار و قابدیاات ا»تماااد  ن، قباال ا  شاارو  ساختار افته استفاده شد و بااه

ساا الات هااا  یااز،  ها س الات پرسشنامه به تائید اساتید و خبرگان رسااید. در حاای  مصاااحبهمصاحبه

که س الات در طیل طیریجد دی در همان مصاحبه طرح و حیل  ن بحث و گفتیی ا جام شد، به

صاایرت ها ادامه  افت؛ بااد  ها تا اشبا   یری داده ها به تکامل رسید. فرا ند ا جام مصاحبهمصاحبه

جهاات افاازا ش ها برو   مید، اما به  که پس ا  رسیدن به مصاحبه دوا دهم، شیاهدی ا  اشبا  داده 

  فر ادامه  افت. 14ها تا اطمینان، مصاحبه

منیاایر ارائااه ماادل روابااط باای  تفساایری بااه  –سااا ی ساااختاریدر مرحده بعد، ا  رو کاارد مدل

 ساااا ی  فر نااا  دا اااش مشاااتر ان در صااانعت بیماااه اساااتفاده گرد اااد. مدلهای هااامم لفاااه

وساایده صر اساات کااه اولاای  بااار بهتفسیری، روش  بر مبنای تحدیل و تفسیر سیستم  »نا  -ساختاری

( مطرح شده است؛ در ا   روش با تجز ه معیارها در ننااد دسااته در قالااب سااطیح 1974)  1وارفیدد

پیرلاای،  اده و ضاایا   حاااج  تقاا ) شاایدها پرداخته ماا توثیرشان، به تحدیل ارتباطات درو   م لفه

1392.) 

 

1. Warfield 
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 السلام( علیهنشریات علمی دانشگاه جامع امام حسین ) 

 های پژوهشیافته

هااای منییر اسااتخرام م لفااهمرحده اول پااکوهش حاضاار، بااهتر بیان شد، در  طیر که پیشهمان

های ا   مرحده در ادامه بنیاد، استفاده شده است. گامپردا ی داده  فر ن  دا ش مشتر ان ا   یر ههم

 تشر ح شده است.

 بنیادپردازی داده رویکرد نظریه

استراوس و س  یر ه  اسا  ها برهای کیف  حاصل ا  مصاحبهدر ا   رو کرد، فر  ند تحدیل داده 

سااا ی گیاارد. ا  کدگااذاری باارای ساااده ا  طر ق فنین کدگذاری با  و محیری ا جام ماا    یکیرب

گااردد. در ادامااه مراحاال تاار اسااتفاده ماا تاار و ساااده هااای کداا هااا بااه دسااتهبندی  نها و طبقهداده 

 تفصیل تشر ح شده است:کدگذاری به

 کدگذاری باز

هااا و و کگاا  و شااده  شناسااا   مفاهیم  ن، طر ق ا  که است تحدید   فر  ندی  با ،  کدگذاری 

 .(2001شی د )ل ، ها کشو م ها در داده ابعاد  ن

ها، بعااد منییر سنجش قابدیت اطمینان در داده جهت اجرای کدگذاری با  در ا   پکوهش و به

ک ا   کات کدیدی ارائااه شااده، ا د و به هر  ها تحدیل و کدگذاری شده ا  ا جام هر مصاحبه، داده 

دست  مد. پس ا    کد اولیه به  72که در مجمی   طیری ک کد اولیه اختصاص داده شده است، به

ها، کدها   که ا   یر مفهیم  تکراری بیده حذف شده ا  مصاحبهبررس  مجدد کدهای استخرام

ساااتید و خبرگااان هااا  یااز تیسااط او کاادهای مشااابه در هاام ادغااام گرد د ااد و  تیجااه کدگااذاری

 ماادن دست  مده است. پس ا  به دساات  کد با  به  51میردبررس  قرار گرفته است که در  ها ت  

 کدهای اولیه به ا جام کدگذاری محیری پرداخته شده است.

 کدگذاری محوری

هااا شناسااا   شااده و بندی مفاهیم اسااتخرام شااده در مرحدااه قباال، مقیلااهدر ا   مرحده با طبقه

بندی مفاااهیم ا  طر ااق کاادهای خدااق شااده در مرحدااه قباال، ا د. برای  افت  و دستهبندی شده دسته

ا ااد. ها در  ک گروه قرار گرفتهتر    نکدها   که در  ک خا یاده بید د، شناسا   شده و مشابه
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کاادهای  2ا د. جدول  بندی شده صیرت  ک مقیله دستهدر ا تها  یز همه مفاهیم در  ک خا یاده به

 دهد:ا د را  شان م ها استخرام شده  فر ن  دا ش مشتر ان که ا  مصاحبههای هماولیه و مقیله

 بیمه  صنعت در مشتر ان دا ش  فر ن هم  »یامل محیری کدگذاری. 2  جدول 

 اوليه کدهای تعریف ها مقوله  ردیف

1 

 مداری مشتری 

   جاری یک رویكرد

 نیاج ای ک  است

  نیاج ای بر  را مشتری

  ريیح وکارکسب

 د د. می

 يلب رضایت مشتری 

 احترام ب  مشتری  2

 برقراری رابط  دوستان  و  مدلان  با مشتریان 3

 ایمای  عهدات شرکت در قبال مشتریان  4

  ای مشتریان داشتا گوش شنوا برای شنیدن انتقادات و خواست   5

 مشتریان اج طریق مساکره شناخت نیاج ای پنهان و آشكار  6

 دادن مشتری در فرآیند ای طراحی و  وسع  خدمت   مرکی قرار  7

  ای مشتریانبرداری مستمر اج  وانمندیبهره 8

  ای مشتریان د ی مناسب ب  نیاج ا و خواست پاسخ 9

1 

محور  دانش

 بودن 

 

ساجمانی است ک   

 وانایی خلق دانش  

پویا را دارد و ب  بیان  

عملی  وانایی دانشی 

پویا، وسیع و درونی را  

ایجاد کرده و آن را با  

 ای  دیگر  وانایی

را بردی ساجمان  لمیق  

 کند. 

 محورشناسایی و حمایت اج مشتریان دانش

2 
ساجی عموم رسانی و آگاه ایی يهت اطلاع دویا برنام  

 ای يامع  اج دانش و مقررات بیم  

  ا در صنعت بیم میدانی و شناخت فرصت انجام مطاشعات  3

  سهی  دانش  4

5 
   و حلیل دانش کسبدارا بودن قابلیت  جیی 

 شده اج مشتریان 

 شده ساجی دانش کسببخشی و یكپارچ   وان انسجام 6

 گساری در امر  حقیق و  وسع  و خلق دانش اعتقاد ب  سرمای   7

 مناسب در کسب دانش  ای  بودن سیاست دارا 8

9 
 ا و ابیار ای مناسب يهت دریافت  طراحی پرو كل 

  ای مشتریان ایده
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 ی دانش سازمان ت یریمد  نشریه علمی             

 السلام( علیهنشریات علمی دانشگاه جامع امام حسین ) 

 اوليه کدهای تعریف ها مقوله  ردیف

10 
   ای آنان دربندی مشتریان يهت شناسایی ظرفیتگروه

  بادل دانش و  دویا برنام  متناسب 

1 

مدیریت ار باط  

 با مشتریان

 

شامل مدیریت انواع  

  و فرایند ایی  اشیوه

يهت   ساجماناست ک  

مشتریان ار باط با 

 .کنداستماده می

 ای  وشمند مدیریت  برخورداری ساجمان اج سیست 

 ار باط با مشتریان 

2 
 ای انواع رسانی ب  مشتریان در مورد ویژگیاطلاع

 محصولات و خدمات 

  عاملات ايتماعی دوسوی  با مشتریان 3

  شكیل باشگاه مشتریان  4

 نظر با مشتریان  دفمند موضوعا ی يهت  بادلطراحی  5

  ای ار باطی مختلف ويود کانال 6

 امكان برقراری ار باط مستمر و بلندمدت با مشتریان  7

 شناسایی مشتریان باانگییه اج طریق ابیار ای ار باطی  8

1 

 باجاریابی داخلی 

 ای  فعاشیتشامل 

 رفیعی و  شویقی  

ساجمان در راستای  

معرفی ا داف،  

محصولات و خدما ش  

ب  کارکنان درون  

 .باشدساجمان می

  قویت روحی  انتقادپسیری و  غییرپسیری در مدیران 

 انگییهگیینش و استخدام نیروی خلاق و با 2

3 
برگیاری يلسات آموجشی و انگییشی يهت ار قای  

  ای ار باطی و فنی کارکنان و شبك  فروش مهارت

 اندیشی با کارکنان و شبك  فروش برگیاری يلسات    4
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 اوليه کدهای تعریف ها مقوله  ردیف

5 
 عامل  دفمند شرکت با شبك  فروش يهت  رغیب ب  

 آفرینی دانش مشارکت در فرایند    

1 

 ای  جیرساخت

آوری  فا

اطلاعات و 

ار باطات  
(ICT) 

ای اج  مجموع 

 ای فنی،  جیرساخت

مانند نرم افیار،  

 ا و  افیار، شبك  سخت

 ای  جیرساخت

وکار شامل دانش  کسب

 ای  و مهارت

 ا و صنایع  ساجمان

مختلف برای مدیریت  

آوری اطلاعات و فا

 ار باطات است. 

 ایجاد سایت اینترنتی مناسب با امكان سهوشت در کار

 ويود سامان  پیامكی يهت ثبت نظرات و انتقادات مشتریان  2

 کاربردی و سیست  يامع شرکت افیار ای روج بودن نرمب  3

 ويود پنل کاربری ویژه  ر مشتری در سایت شرکت  4

 امكان نظرسنجی اج طریق اپلیكیشا موبایلی 5

  ای ايتماعی و  وشید محتوای بروج حضور شرکت در رسان   6

7 
 وانمندی لاجم کارکنان واحد فناوری اطلاعات در 

 مدیریت شبك  

8 
 امنیت بالای شبك  داخلی و سیست  يامع شرکت در 

  ای محرمان  حمظ داده

1 

ایجاد انگییش 

 برای مشتریان 

انگییش جمانی روی  

د د ک  یک نیاج می

شود ک   ایجاد می

خوا د کننده میمصرف

 آن را برآورده ساجد.

 شناختی، مانند  حریک حس   ای رواناستماده اج محرک

 و شست  دوستیطلبی، نوعشهرت

 برگیاری مسابقات و  خصیص يوایی ب  مشتریان  2

3 
اعطای مشوق و امتیاجا ی مانند  خمیف برای  قدیر اج  

 آفرینی دانشکننده در فرایند    مشتریان شرکت

 
4 

  انگییه در مشتریان استماده اج ابیار ای  رفیعی يهت ایجاد  

 آفرینی برای  داوم شرکت در فرایند    

5 
بخشی ب  مشتری نسبت ب  برخورداری اج منافع اطمینان

 آفرینی دانش   

6 
 ا و دعوت اج مشتریان برگیاری گرد مایی در مناسبت

  ایشانيهت بیان ایده

  قویت روحی   مكاری بیا مشتریان و شرکت  7

1 
 اعتمادساجی 

را كار ایی يهت  

افیایش و حمظ اعتماد  

 استماده اج را برد ایی يهت ار قای شهرت شرکت 

 ار قای  صویر ذ نی مشتریان نسبت ب  برند شرکت  2
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 ی دانش سازمان ت یریمد  نشریه علمی             

 السلام( علیهنشریات علمی دانشگاه جامع امام حسین ) 

 اوليه کدهای تعریف ها مقوله  ردیف

 يلب اعتماد مشتریان  مشتریان ب  ساجمان  3

  أکید بر مییت رقابتی شرکت  4
 

 6 فر ن  دا ش مشتر ان، ا  بی  خبرگان میرد مصاحبه، تعااداد منییر تو ید ابعاد همدر ادامه، به

 فر ا تخاب گرد د د و  تا ج حاصل به ا شان ارائه و  یراتشان در قالب تکنیک دلف  اخذ گرد ااد. 

ها ای شامل معیارهای میرد یر ارسال شد و ا   نمنییر،  خست به هر  ک ا  ا»ضا پرسشنامه  بد  

ای اختصاااص دهنااد. پااس ا  ا جااام را ااد اول میااا یی   مااره   10تااا    1ا     خیاسته شد تا به هر معیااار

 دهنده تو ید ابعاد استخرام شده است.که  شان دست  مد به 7امتیا ات تمام  ابعاد، بالای 

سااا ی ساااختاری هااای پااکوهش، ا  روش مدلمنییر ارائه مدل روابااط م لفااهدر مرحده دوم به

 تفسیری استفاده شده است.

 تفسیری  -سازی ساختاریرویکرد مدل

روشاا  مبتناا  باار  یاار خبرگااان اساات و تعااداد   ،(ISM)تفسیری    -سا ی ساختاریروش مدل

 فر در منابع ذکر شااده اساات، بنااابرا   پرسشاانامه  15تا  5خبرگان پیشنهاد شده برای ا   روش بی  

پرسشاانامه اسااتا دارد و  فر ا  خبرگان تکمیاال گرد ااد. ا   جاکااه ا اا     10، تیسط  ISMاستا دارد  

صیرت ماتر س مقا سات  وج  است، بنابرا   لزوم  به سنجش روا اا  محتاایا باارای  ن  بااید. به

هااا بااا فاصااده منیاایر پرسشاانامه برای بررس  پا ا   پرسشنامه ا  روش با   ما   استفاده شد. بااد  

ها با اسااتفاده و مقا سه داده  فر ا  خبرگان میرد مصاحبه مجدداً تی  ع گرد د  5بی    ما   دو هفته

ای اسپیرم  ا جام شد. بر ا   اساااس، مقاادار ضاار ب همبسااتی  اسااپیرم  ا    مین همبستی  رتبه

 حاصاال شااد. حااال بااا در  یاار 85/0های  یبت اول با  یباات دوم، دست  مده ا  داده   مابی   تا ج به

ی  مثبتاا  باای  دو  تیجااه گرد د که   ا همبسااتبا ست مشخ  م م   05/0گرفت  سطح معناداری  

حاصل شده وجید دارد  ا خیر؟ در ا     مین فرض صفر به معنای »دم وجااید همبسااتی  اساات، 

حال با استفاده ا  جدول  باشد.م  α/2=025/0دلیل ا نکه   مین دوطرفه است، بنابرا     همچنی  به

یاهیم د ااد کااه ( خاا 1388 ذر و ماا من ، ) بحرا اا  مقاااد ر -ای اسااپیرم ضاار ب همبسااتی  رتبااه
𝒓
است، بنااابرا   در ا نجااا فاارض  786/0تر ا   بیده و بزرگ  𝒓𝒔=  85/0است و چ    𝟎.𝟕𝟖𝟔=𝟕و𝟎.𝟎.𝟐𝟓
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، باای   تااا ج حاصاال ا   یباات اول و 05/0تیان اد»ا  مید که در سطح معناداری  صفر رد شده و م 

گیاارد. پرسشاانامه ماایرد تو یااد قاارار ماا  یبت دوم همبستی  وجید دارد کااه در  تیجااه  ن پا ااا    

 درم شده است. 3های میرد مصاحبه در پکوهش در جدول های  می هو کگ 
 پکوهش  در مصاحبه میرد های می ه  های و کگ . 3  جدول 

 ( سال ) فعاشیت سابق   حصیلات  مییان  حصیلی  رشت  سمت  ردیف

 25 ارشد  کارشناسی انگلیسی ادبیات  اشملل عمومی و بیا مدیریت روابط 1

 28 دکترای  خصصی  علوم اقتصادی  رییی و نوآوری معاون برنام  2

 26 کارشناسی ارشد  مدیریت باجرگانی معاون فنی  3

 25 کارشناسی ارشد  مدیریت شهری   ا معاون حقوق و امور استان 4

 25 کارشناسی ارشد  مدیریت باجرگانی مدیر پژو ش و  وسع   5

 20 کارشناسی ارشد  حسابداری  معاون  وسع  مدیریت و منابع 6

 10 دکترای  خصص  مدیریت باجرگانی مدیر باجاریابی 7

 10 کارشناسی ارشد  آمار  نماینده بیم   8

 11 کارشناسی ارشد  ریاضی کاربردی نماینده بیم   9

 10 کارشناسی ارشد  مدیریت باجرگانی نماینده بیم   10

 12 ی دانشجوی دکتر مدیریت باجرگانی بیم  نماینده  11

 10 کارشناسی ارشد  مدیریت باجرگانی نماینده بیم   12

 8 دکترای  خصصی  مدیریت باجرگانی علمی عضو  یئت 13
 6 دکترای  خصصی  مدیریت دوشتی  علمی عضو  یئت 14

های اصد  پکوهش،  یرات خبرگااان ا  طر ااق ماااتر س مقا سااات جهت ا عکاس روابط م لفه

 ی ساااا مدلهاااای اجااارای رو کااارد  وجااا  میردسااانجش قااارار گرفتاااه اسااات. در اداماااه گام

 تفسیری تشر ح شده است: -ساختاری

 گام اول( تشکیل ماتریس خودتعاملی ساختاری

تعیی  روابط بی  معیارهااای به  4دهندگان با استفاده ا   مادهای جدول شماره  در ا   گام پاسخ

ا د. جهت تشکیل ماتر س خیدتعامد  ساختاری، ا   ک ماتر س هفت در هفاات، پکوهش پرداخته

 های اصد  پکوهش استفاده شده است.شامل مقیله

 تفسیری  -ساختاری مدل  طراح   در میرداستفاده  »لائم  .4  جدول 

V A X O 
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 ی دانش سازمان ت یریمد  نشریه علمی             

 السلام( علیهنشریات علمی دانشگاه جامع امام حسین ) 

ساج رسیدن جمین  iعامل سطر 

 باشد. می j ب  عامل ستون

ساج رسیدن جمین   jعامل ستون  

 باشد.می  i  ب  عامل سطر 

 jو ستون   i  بیا عامل سطر 

 رابط  دوسوی  ويود دارد.

عدم ويود  

 رابط  

هااا »ماال های  اپارامتر ک و بر مبنای مااد در فراوا اا با تیجه به ا نکه ا   روش مبتن  بر روش

طیرکد ،  یاارات هاساات. بااهمبنااای مااد در فراوا اا کند، اطلا»ات  ها   ا اا  پااکوهش هاام باار م 

خبرگان صنعت ط  پرسشنامه مذکیر استخرام و سپس مُد  یرات ا شااان در ماااتر س خیدتعااامد  

  ما ش داده شده است. 5ساختاری وارد شده است. ماتر س خیدتعامد  ساختاری در جدول 

 ساختاری  خیدتعامد  ماتر س .5  جدول 

 1 2 3 4 5 6 7 عوامل پژو ش 

 V V A A A A مداری. مشتری1

 V V A V V محور بودن شرکت. دانش2

 V V A O . مدیریت ار باط با مشتریان3

 V V O . باجاریابی داخلی4

آوری اطلاعات و  ای فا. جیرساخت5

 ار باطات
V V 

 X . ایجاد انگییش برای مشتریان6

 . اعتمادساجی7

 

 دستیابی اولیهگام دوم( ایجاد ماتریس 

گیاارد، تهیه ماتر س دستیاب  اولیااه بااا اسااتفاده ا  ماااتر س خیدتعااامد  ساااختاری صاایرت ماا 

 Vصاایرت  شید. اگر ننا چه رابطااه بهکه ماتر س قبد  به  ک ماتر س دودو   تبد ل م طیریبه

و   (j,i)  =  1  باشااد،   یاااه   Aصاایرت  است. اگاار رابطااه به  (j,i)  =0  و سپس  (i,j)  =  1  باشد،   یاه 

اساات. اگاار   =(i,j)  (j,i)  =  1  باشد،   یاااه   Xصیرت  که رابطه بهاست. درصیرت   (i,j)  =  0  سپس

 1باشد، در ورودی ماتر س دسترس   i=j کهدرصیرت  ،=(i,j)  (j,i)  = 0  باشد، Oصیرت  رابطه به
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 6ا  روابط مذکیر، ماتر س دستیاب  اولیه مطابق با جدول شااماره    شید؛ بنابرا   با استفاده داده م   قرار 

 تشکیل شده است.
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 ی دانش سازمان ت یریمد  نشریه علمی             

 السلام( علیهنشریات علمی دانشگاه جامع امام حسین ) 

 اولیه  دستیاب  ماتر س. 6  جدول 

 7 6 5 4 3 2 1 عوامل پژو ش 

1 1 0 0 0 0 1 1 
2 1 1 1 1 0 1 1 
3 1 0 1 0 0 1 1 
4 1 0 0 1 0 1 1 
5 1 1 1 0 1 1 1 
6 0 0 0 0 0 1 1 
7 0 0 0 0 0 1 1 

 

 ایجاد ماتریس دستیابی نهایی گام سوم(

  ااد. دساات ماا  پذ ری در روابااط باای  متایرهااا بااهماتر س دستیاب   ها   با وارد  میدن ا تقال

باار  Bتوثیر داشااته باشااد و متایاار  Bبر متایر  Aکه متایر پذ ری بیا یر ا   است که درصیرت ا تقال

 (.1396گذارد )قنبری و صفا   شکیب، یز توثیر م  Cبر  Aتوثیر بیذارد، متایر  Cمتایر 

در ا   گام کدیه روابط ثا ی ه بی  متایرها بررس  گرد ده و ماتر س دستیاب   ها   طبق جدول 

دست  مده است. در ا   ماتر س قدرت  فیذ و میزان وابستی  هر متایر  یااز  شااان داده شااده   به  7

  ااد. دست ماا   فیذ  ک متایر ا  مجمی  تعداد متایرهای متوثر ا   ن و خید متایر بهاست. قدرت  

دساات پااذ رد و خااید متایاار بهمیزان وابستی  متایر  یز ا  مجماای  متایرهااا   کااه ا   ن تااوثیر ماا 

   د.م 
  ها   دستیاب  ماتر س. 7  جدول 

 قدرت نموذ  7 6 5 4 3 2 1 عوامل پژو ش 

1 1 0 0 0 0 1 1 3 

2 1 1 1 1 0 1 1 6 

3 1 0 1 0 0 1 1 4 

4 1 0 0 1 0 1 1 4 

5 1 1 1 1 1 1 1 7 

6 0 0 0 0 0 1 1 2 

7 0 0 0 0 0 1 1 2 

 مییان وابستگی 

 

5 2 3 3 1 7 7  
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 بندی سطوح و اولویت متغیرهاگام چهارم( بخش

سطح و اولی ت متایرها، مجمی»ه در ا   گام با استفاده ا  ماتر س دستیاب   ها   و برای تعیی  

 .شید)ورودی( برای هر متایر تعیی  م  2 یا )خروج ( و مجمی»ه پیش 1دستیاب 

 هااا ن  به  دستیاب   به  است  ممک   که  است  »ناصری  سا ر  و  »نصر  خید  شامل  خروج   مجمی»ه

سطر مربیت (. برای تعیی  مجمی»ه خروج  مربیت به هر جزء، 3،2008)سینگ و کا ت کند  کمک

داری اساات کااه ا   ن دهنده خطیت جهت« های ا   سطر  شان1به  ن را با د بررس  کرد. تعداد   

 »ناصاار و »نصاار  خید  شامل  ورودی  مجمی»ه  (.1396شید )قنبری و صفا   شکیب،جزء خارم م 

(. برای تعیاای  2008سینگ و کا ت،  )  کنند  کمک   ن  به  دستیاب   در  است  ممک   که  است  د یری

دهنده خطیت «های ا   ستین  شان1شید. تعداد    یا ، ستین مربیت به  ن بررس  م ی»ه پیشمجم

(. در ادامااه پااس ا  1396قنبااری و صاافا   شااکیب،)  شیدداری است که به  ن جزء وارد م جهت

هااا باارای هاار  ااک ا  »یاماال تحاات های ورودی و خروج ، اشتراک ا   مجمی»ااهتعیی  مجمی»ه

های ورودی و خروج  و مشااترک مجمی»ه  8  د. در جدول  دست م   رک به»نیان مجمی»ه مشت

 بندی سطیح »ناصر پکوهش  ما ش داده شده است.به همراه بخش

هااا بناادی »یاماال، »اایامد  کااه مجمی»ااه خروجاا  و مجمی»ااه مشااترک  نباارای سااطح 

تفسااایری قااارار  -مراتب مااادل سااااختاریکااااملاً مشاااابه باشاااند، در باااالاتر   ساااطح ا  سدساااده

گیر ااد. پااس ا  شناسااا   »اماال بااالاتر   سااطح، ا اا  »اماال ا  لیساات »یاماال حااذف شااده و م 

گااردد هااای ورودی، خروجاا  و مشااترک باارای متایرهااای باقیما ااده تعیاای  ماا مجاادداً مجمی»ااه

تااا سااطح بعاادی »یاماال مشااخ  گااردد. ا اا  تکرارهااا تااا مشااخ  شاادن سااطح کدیااه »یاماال 

 بااه کمکاا  مراتبسدسااده در بااالا سااطح (. »نصاار1396شااکیب، صاافا   ابااد )قنبااری و ادامااه ماا 

 .(2008سینگ و کا ت، ) کند م  خید سطح ا  ترپا ی  د یری »نصر هیچ به دستیاب 

 

1. Reacheability set 

2. Antecedent set 
3. Sing & Kant 
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بیمه   صنعت در مشتر ان دا ش  فر ن هم »یامل  سطیح بندی بخش. 8  جدول   

 سطح  مشترک  مجموع  ورودی  مجموع  خرويی مجموع  عوامل 

1 7،6،1  5،4،3،2،1  1  
2 7،6،4،3،2،1  5،2  2  
3 7،6،3،1  5،3،2  3  
4 7،6،4،1  5،4،2  4  
5 7،6،5،4،3،2،1  5 5  
6 7،6  7،6،5،4،3،2،1  7،6  I 

7 7،6  7،6،5،4،3،2،1  7،6  I 

پس ا  شناسااا   »یاماال بااالاتر   سااطح، ا اا  »یاماال ا  جاادول فاایق حااذف شااده و مجاادداً 

خروج  و مشترک برای »یامل باقیما ده تشکیل شده است تا سطیح بعاادی های ورودی، مجمی»ه

 ما ش داده شده است. به همی  ترتیب ا   »ماال را تااا تعیاای    9تعیی  گردد. ا   »یامل در جدول  

  ما یم.سطح تمام  »یامل تکرار م 

 بندی سطیح ماتر س دسترس . اولی  تکرار بخش9جدول  

 سطح  مجموع  مشترک  رودی مجموع  و مجموع  خرويی عوامل 

1 1 5،4،3،2،1  1 II 
2 4،3،2،1  5،2  2  
3 3،1  5،3،2  3  
4 4،1  5،4،2  4  
5 5،4،3،2،1  5 5  

 بندی سطیح ماتر س دسترس . دومی  تکرار بخش 10جدول  

 سطح  مجموع  مشترک  مجموع  ورودی  مجموع  خرويی عوامل 
2 4،3،2  5،2  2  
3 3 5،3،2  3 III 
4 4 5،4،2  4 III 
5 5،4،3،2  5 5  

 بندی سطیح ماتر س دسترس . سیمی  تکرار بخش11جدول  

مجموع    عوامل 

 خرويی 

 سطح  مجموع  مشترک  مجموع  ورودی 

2 2 5،2  2 IV 

5 2،5  5 5  
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 تفسیری -گام پنجم( ساخت مدل ساختاری

ماتر س دستیاب   ها  ، شده و همچنی  ارتبات بی  »یامل در در ا   گام بر اساس سطیح تعیی 

 فر ن  دا ش مشتر ان در صاانعت تفسیری »یامل هم -گردد. مدل ساختاریمدل میرد یر رسم م 

  ما ش داده شده است. 1بیمه در  میدار 

 تفسیری -ساختاری رو کرد ا  حاصل پکوهش  ها   مدل  .1   میدار

 (MICMACوتحلیل قدرت نفوذ و میزان وابستگی )نمودار گام ششم( تجزیه

شید. اولی  دسته شااامل متایرهااا   هسااتند کااه در  خر   گام، به تحدیل حساسیت پرداخته م 

قدرت  فیذ و وابسااتی  ضااعیف  داشااته و ارتباطااات کماا  بااا سااا ر متایرهااا دار ااد کااه متایرهااای 

 ااک ا  ا اا  پااکوهش هیچ (. در1392 اده و ضیا   حاااج  پیرلاای، تق )  شی دخیدمختار  امیده م 

باشااد. ها در مدل م دهنده ارتباطات قیی مابی  م لفها د که  شانها در ا   گروه قرار  یرفتهم لفه

گروه دوم که بااه متایرهااای وابسااته معااروف هسااتند، ا  قاادرت  فاایذ ضااعیو و وابسااتی  بااالا   

هااا »یاماال بساایاری طیر »مده »یامد  هسااتند کااه باارای ا جاااد  نیرها بهبرخیردار هستند. ا   متا
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دخالت دار د. سیمی  دسته متایرها   هستند که ا  قدرت  فیذ و وابستی  بالا   برخیردار هستند 

که متایرهای پیی دی  ام دار د و هرگی ه »مد  بر روی ا   متایرهااا منجاار بااه تاییاار سااا ر متایرهااا 

باشند که ا  قدرت  فیذ بالا و وابستی  ا اادک  دسته شامل متایرهای  فیذی م شید. نهارمی   م 

سیستم با د    کارکرد  ما ند و برای بهبید  برخیردار د. ا   دسته هما ند سنگ   ربنای مدل »مل م 

  ما ش داده شده است.   2میرد توکید قرار گیر د.  تا ج ا   تحدیل در  میدار  
 

 
 ( MICMAC  تحدیل) ابستی و - فیذ  قدرت .2   میدار

در ا   پکوهش  5 و 4 و 3 و 2»یامل وابسته و »یامل    7  و  6  و  1های  م لفه  3با تیجه به  میدار  

 5کااه در ا اا  میااان »اماال  باشااند کااه ا  قاادرت  فاایذ بااالا   برخیردار ااد»یاماال  فاایذی ماا 

تیا د بر تمام »یامل تر است که م  وری اطلا»ات و ارتباطات( ا  همه شاخ های ف )  رساخت

 توثیرگذار باشد.
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 و پیشنهادهاگیری نتیجه

هااا پاا  ها ا اا  اساات کااه  ن فر ن  دا ش مشااتر ان باارای سااا مانتر   مزا ای هم ک  ا  مهم

ا د، نه  یا ها   دار د و سا مان در راستای رفااع  یا هااای   ااان خیاهند برد که مشتر ا شان کیست

 دهد تا منجر به ا جاد تاییرات مثبت  در   دگ  مشتر ان سا مان گردد.تیا د ا جام نه اقدامات  م 

 فر ن  دا ش مشااتر ان در صاانعت های همپکوهش حاضر درصدد بید تا پس ا  شناسا   م لفه

های مد ر ت  در رابطااه گیریهای پکوهش، مد ران را در تصمیمبیمه، با ارائه مدل روابط بی  م لفه

 ها  اری رسا د.ذ هر  ک ا  م لفهبا توثیرات و قدرت  فی

 فر ناا  دا ااش بنیاد در پکوهش حاضر، »یاماال هاامپردا ی داده بر اساس  تا ج حاصل ا   یر ه

هااای اصااد  اسااتخرام بعد شناسا   گرد د ااد. مقیلااه  51مقیله و    7مشتر ان در صنعت بیمه، تحت  

ت با مشتر ان، با ار اب  داخداا ، محیر بیدن، مد ر ت ارتبامداری، دا شا د ا : مشتریشده »بارت

  وری اطلا»ات و ارتباطات، ا جاد ا ییزش برای مشتر ان و ا»تمادسا ی.های ف   رساخت

 فر ناا  با مقا سه  تا ج حاصل ا  ا   مرحده ا  مطالعه حاضر بااا مطالعااات پیشاای  در  مینااه هاام

پذ ری در مد ران« که ا  و تاییرتیان پ  برد که بعد  تقی ت روحیه ا تقادپذ ری  دا ش مشتر ان م 

پااذ ری کارکنااان« در مطالعااه گاایان و همکاااران ابعاد مقیله با ار اب  داخد  است با »اماال  تطااابق

مداری« در پااکوهش حاضاار بااا  تااا ج مطالعااه ا کااز و (، منطبق است. همچنی  مقیله  مشتری2018)

و ارتباطات« و  ا»تمادسا ی« بااا    وری اطلا»اتهای ف های    رساخت( و مقیله2020همکاران )

باشند. »لاوه بر ا اا ، بعااد  ا»طااای مشاایق و امتیااا ات  ( سا گار م 2003 تا ج مطالعه ل  و نیی )

راستا با  تااا ج مطالعااه  باتااه و همکاااران ما ند تخفیو برای مشتر ان« ا  مقیله  ا جاد ا ییزش«، هم

 باشد.( م 2019)

 فر ناا  دا ااش مشااتر ان در پااکوهش حاضاار، ا  های هااملفهمنییر کشو مدل روابط بی  م به

 سااا ی تفساایری اسااتفاده شااد. باار اساااس  تااا ج حاصاال ا  رو کاارد مدل -سااا ی ساااختاریمدل

بناادی سااطح  طبقااه 5 فر ناا  دا ااش مشااتر ان در  ااک ماادل هااای هاامتفسیری، م لفه  -ساختاری

تاایال  فاکتیرهااا ا   یاار اجراشاادن ، بیااا یر ترتیااب و  ISMدساات  مااده در    گرد د د. سااطیح بااه

ها به ترتیااب سااطیح (. در ادامه به بحث پیرامین هر  ک ا  م لفه1389 ذر و همکاران،  )  باشندم 
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 دست  مده خیاهیم پرداخت. ها در مدل به ن

 آوری اطلاعات و ارتباطاتهای فن زیرساخت 

و ارتباطااات« در    وری اطلا»اااتهای فاا دساات  مااده، م لفااه    رساااخت  بر اساس ماادل بااه

دهنده برخیرداری تر   سطح مدل،  شانتر   سطح قرار دارد. قرار گرفت  ا   م لفه در پا ی پا ی 

بنابرا   ننا چه  تا ج پکوهش حاضاار   باشد؛های د یر م  ن ا  بالاتر   قدرت  فیذ در میان م لفه

 یاار  مشااتر ان در صاانعت بیمااه در   فر ن  دا ااشسا ی فرا ند هم»نیان منبع و مرجع  برای پیاده به

گیری در رابطااه گردد که در هنیام تصمیمبر مدل پکوهش، ا   حقیقت حاصل م   گرفته شید. بنا

با ست بر ا   م لفااه توکیااد گااردد،   اارا  فر ن  دا ش مشتر ان، در ابتدا م سا ی فرا ند همبا پیاده 

سنگ   ربنای سیستم به   »نیانهاست بهفه»نصری که دارای بالاتر   قدرت  فیذ در میان سا ر م ل

 مده ا   یاارات دسااتای در هاادا ت سیسااتم دارد. طبااق  تااا ج بهکننااده   د و  قش تعیی شمار م 

بنیاد،  ا جاد سا ت ا نتر ت  مناسب با امکان سهیلت در کار« و پردا ی داده خبرگان در مرحده  یر ه

 وری های فاا شاارکت« ا  ابعاااد مقیلااه   رساااخت  افزارهااای کاااربردیبیدن  اارم  رو همچنی   به

گذاری مناسب های بیمه با سرما هگردد شرکترو پیشنهاد م باشند. ا ا  اطلا»ات و ارتباطات م 

تاار بااه مشااتر ان، میجبااات افاازا ش تر و باکیفیااتبر روی ا   ابعاد »لاوه بر ارائه خدمات پرسر»ت

 امااه و پرداخاات خسااارت را  ما ندگان شرکت در فرا نااد صاادور بیمااهتسدط و راحت  کارکنان و  

 ی»  بر فرا ند با ار اب  داخد  شرکت  یز توثیرگذار خیاهااد بااید. فراهم  ور د که ا   امر خید به

های کااه بعااد د یااری ا  مقیلااه   رساااخت  وجید پنل کاربری و که هر مشتری در سا ت شرکت«

تیا ااد با»ااث سااهیلت باشد،  ک  ا  راهکارهااا   اساات کااه م   وری اطلا»ات و ارتباطات مف 

 فر ن  دا ش گردد. ا  د یر ابعاد ا   مقیله،  وجید ساما ه پیامک  مشارکت مشتر ان در فرا ند هم

جهت ثبت  یرات و ا تقادات مشتر ان« و  امکان  یرسنج  ا  طر ق اپدیکیش  میبا د « است که با 

های  یرسنج  شرکت، امکان کسب  یاارات بیشااتری ا  مشااتر ان فااراهم ها در بر امهقرار دادن  ن

خیاهد شد. همچنی   تقی ت و تیسعه امنیت شبکه داخد  شرکت« میجب افزا ش ا»تماد مشتر ان 

تیا ااد در به شرکت خیاهد شد.  تیا مندی کارکنان در مد ر ت شبکه«  یااز »ااامد  اساات کااه ماا 

یسعه  ابد. با تیجه به مباحث فیق، بسیار واضح است که بااا خلال فرا ند با ار اب  داخد  شرکت ت
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 وری اطلا»ااات و ارتباطااات، مااد ران های ف گذاری بهینه و تقی ت ابعاد م لفه   رساختسرما ه

 فر ن  دا ااش مشااتر ان های مدل همتیا ند میجب تقی ت و تیسعه سا ر م لفههای بیمه م شرکت

 گرد د.

 محور بودندانش

ای است که در پکوهش حاضر ا   یر قدرت  فیذ در رتبه دوم محیر بیدن« م لفها شم لفه  د 

تیا ااد  ن را محیر، سا ما   است که تیا ا   خدق دا ش پی ا را دارد و م قرار دارد. سا مان دا ش

پردا ی های راهبردی سا مان تدفیق  ما د. بر اساس  تااا ج حاصاال ا  مرحدااه  یر ااهبا د یر تیا ا  

باایدن  ای«،  داراسااا ی جامعااه ا  دا ااش و مقااررات بیمااهبنیاااد،  تاادو   بر امااه جهاات  گاااه ده دا

هااای مشااتر ان« ها   جهت در افاات ا ااده های مناسب در کسب دا ش« و  طراح  پروتکلسیاست

های های فیق، شرکتا د. با اجرای فرا ندها و بر امهمحیر بیدن شناخته شده جزو ابعاد م لفه دا ش

مشااتر ان و  ای هدفمند و ساما مند جهاات تیلیااد و  شاار دا ااش و ا تقااال  ن بااهتیا ند بر امهه م بیم

جامعه و همچنی  کسب دا شِ  زدِ مشتر ان طراح   ما ند. همچنی   شناسا   و حما ت ا  مشتر ان 

های بیمااه بااا باشااد. شاارکتشاای دگان ماا محیر« ا  د یر ابعاد اشاااره شااده تیسااط مصاااحبهدا ش

تر بااا اسا   مشتر ا   با تحصیلات مرتبط با حی ه بیمه  ا با ار اااب  و برقااراری ارتباااط   زد ااکشن

هااای های ا   گروه و همچنی  بااا حما تها   جهت در افت اطلا»ات و ا ده   ان و تدو   بر امه

 ما نااد.   فر ن  دا ش ترغیبتیا ند   ان را به تداوم مشارکت در فرا ند هممال  و معنیی خید، م 

بخشاا  و شده ا  مشااتر ان« و همچناای   تاایان ا سااجاموتحدیل دا ش کسب دارا بیدن قابدیت تجز ه

کااه مااد ران باشااد. مادام شده ا  مشتر ان« ا  د یر ابعاد ا   مقیله ماا سا ی دا ش کسب کپارنه

تیا نااد ا  ا اا  دا ااش در راحت  ماا های بیمه تیا ا   خید را در ا   ابعاد ارتقااا بخشااند، بااهشرکت

ای استفاده رو سا ی محصیلات و خدمات بیمهجهت پیشبرد بهینه فرا ندهای سا مان و همچنی  به

تیا ااد ای برای سا مان و مشتر ان به همراه خیاهد داشت کااه ماا  ما ند که در  تیجه منافع دوسی ه

مداری و ا»تمادسا ی مشتری   فر ن  دا ش بخصیصهای مدل همای بر سا ر م لفهاثرگذاری و که 

 داشته باشد.
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های  مد ر ت ارتبات با مشتر ان« و  با ار اب  داخد « کااه در سااطح میااا   سیسااتم واقااع م لفه

باشااند. تری  سبت به دو م لفااه قباال م های  فیذگذار، اما با قدرت  فیذ پا ی باشند، جزو م لفهم 

 پردا  م:ها م ها   در ارتبات با هر ک ا   نئه پیشنهادها و ارادر ادامه به تشر ح ابعاد ا   م لفه

 مدیریت ارتباط با مشتریان

جهاات  سااا ماناست که  و فرا ندها   هاشامل مد ر ت ا یا  شییه مد ر ت ارتبات با مشتر ان،  

 تشکیل باشیاه مشتر ان«  ک  ا  ابعاد م لفه مد ر ت ارتبااات بااا   .کنداستفاده م مشتر ان  ارتبات با  

تر و تعاملات دوسی ه باای  تشکیل باشیاه مشتر ان، ارتباطات  زد ک  مشتر ان شناخته شده است، با

که مشااتر ان خااید را جزئاا  ا  سااا مان احساااس  ما نااد، گیرد. مادام شرکت و مشتر ان شکل م 

 فر ن  دا ش رکت در امیر مرتبط با سا مان و ا   ن جمده فرا ند هممسئیلیت بیشتری را برای مشا

های هیشمند مد ر ت ارتبات با مشتر ان« که ا  خیاهند پذ رفت. همچنی  با  برخیرداری ا  سیستم

باشد، امکان برقراری ارتبات مستمر و بدندمدت با مشااتر ان فااراهم خیاهااد د یر ابعاد ا   مقیله م 

مااداری و هااای مشااتریم لفه  تیجه  منجر به تقی تتیا ند به میزان قابل   ابعاد م رو، اشد. ا ا  

تیا ااد های ارتباط  مختدو«  یز ماا ا جاد ا ییزش برای مشتر ان گرد د. همچنی  بعد  وجید کا ال

 به تسهیل ارتباطات شرکت با مشتر ان کمک  ما د.

 بازاریابی داخلی

ی ترفیعاا  و تشاای ق  سااا مان در راسااتای معرفاا  اهااداف، هااافعالیتبا ار اب  داخداا  شااامل  

ا  ابعاد شناسا   شده مقیلااه  با ار اااب    .باشدمحصیلات و خدماتش به کارکنان درون سا مان م 

تیان به  تقی ت روحیه ا تقادپذ ری و تاییرپذ ری در مد ران« اشاااره داخد « در پکوهش حاضر م 

ه  مادگ  پذ رش ا تقادات مشتر ان را داشته باشند و بتیا ند های بیمکه مد ران شرکتکرد. مادام 

منییر ا طباق محصیلات و خدمات خید با  یا هااای مشااتر ان ا»مااال  ما نااد، تاییرات مناسب  را به

که در  تیجه منجر به ما دگاری مشتر ان و وفاااداری   میجبات رضا تمندی مشتر ان را فراهم  ورده 

ا  ابعاد د یر ا اا  مقیلااه  برگاازاری جدسااات  می شاا  و ا ییزشاا « و   ان به سا مان خیاهد شد.  

تیا د فرصت مناسب  را جهت ا د ش  با کارکنان و شبکه فروش« است که م همچنی   جدسات هم

 های شاد  کارکنان فراهم  ما د.ارتقای سطح دا ش و مهارت
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 مشتری مداری

 1ابتاادا لی اات محاایر اساات. در -مااد ر ت مشااتریمداری طبق تعر و،  ی»  ا  فدساافه  مشتری

ها  یااا  بااه ا اا  دار ااد کااه  یا هااای (، اشاره کرد که برای رسیدن به تیسعه پا اادار، شاارکت1960)

»نیان قاادرت مرکاازی خااید در مشتر ا شان را مشاهده کرده و میاجهه با  یا های مشتر ا شان را بااه

 (.2020، 2 یر بییر د )اگزه و همکاران

وابسااتی ( جاازو  -)قاادرت  فاایذ 2مداری در پکوهش حاضر و با تیجه به  میدار مشتریم لفه  

تیا ااد میجااب تاییاار دو م لفااه   د. هرنند تاییر روی ا   م لفااه ماا های وابسته به شمار م م لفه

وجید سطح بالاتر خید گردد، اما تاییاار محسیساا  روی کاال سیسااتم ا جاااد  خیاهااد  مااید. باااا  

های بیمه با تقی ت ابعادی ما نااد:  برقااراری رابطااه دوسااتا ه و همدلا ااه بااا د شرکتگردپیشنهاد م 

مشتر ان« و  داشت  گیش شنیا برای ا تقادات مشتر ان« توثیر مثبت  باار ادراک مشااتر ان ا  شاارکت 

بیذار د که در  تیجه منجر به افزا ش ا»تماد   ان به شاارکت و ا جاااد ا ییاازش باارای   ااان جهاات 

  فر ن  دا ش مشتر ان خیاهد شد.فرا ند هممشارکت در 

های  ا جاد ا ییزش برای مشتر ان« و  ا»تمادسا ی« که در سطح اول مدل واقع در  ها ت م لفه

گرد د که وابستی   فر ن  دا ش مشتر ان محسیب م های فرا ند هما د، توثیرپذ رتر   م لفهشده 

تیا ااد میجااب تاییاار ها  ماا که تاییر روی  نطیریبه  های سیستم دار دبسیار بالا   به سا ر م لفه

 های سیستم گردد.سا ر م لفه

 ایجاد انگیزش برای مشتریان

م لفه  ا جاد ا ییزش برای مشتر ان« در بالاتر   سطح مدل قرار گرفته اساات. ا ییاازش  مااا   

 د. ا اا   یااا  خیاهااد  ن را باار ورده ساااکننده ماا شید و مصرفدهد که  یا ی ا جاد م روی م 

شید  ن را کاهش دهد  ا برطرف کند. ا اا  کننده مجبیر م کند که مصرفحالت تنش  ا جاد م 

(. باار 173 :1392باشد )ساایلیمین،  3گرا ا هگرا ا ه و  ا ا نکه ممک  است لذت یا  ممک  است  فع

ما نااد تحر ااک  شااناخت های رواناساس  تا ج حاصل ا  مرحده کدگذاری با ،  استفاده ا  محرک
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دوست ، لذت و...«،  ک  ا  ابعاد مقیله ا ییزش شناخته شده که به تحر ک طدب ،  ی حس شهرت

ها   ما ند تخفیو باارای مشااتر ان گرا ا ه مشتر ان اشاره دارد. همچنی   تعیی  مشیق یا های لذت

ا ییاازش شااناخته شااده کااه بااه »نیان بعد د یر مقیلااه  فر ن  دا ش«، بهکننده در فرا ند همشرکت

گرا ا ه مشتر ان اشاره دارد.  استفاده ا  ابزارهای ترفیع  جهت ترغیب و ا جاد تحر ک  یا های  فع

»بارت است  1دهندگان بدان اشاره شد. ترفیعا ییزه در مشتر ان« بعد د یری است که تیسط پاسخ

ا د )روسااتا ا   سه کاملاً با هم مرتبط رسا  ، ترغیب و اثرگذاری کههای اطلا ا  مجمی»ه فعالیت

تیا نااد ا  ابزارهااای ترفیعاا  باارای های بیمه »االاوه باار ا نکااه ماا (. شرکت324  :1386و همکاران،  

»نیان محرک  برای مشااارکت ها بهتیا ند ا   نافزا ش فروش محصیلات خید استفاده  ما ند، م 

برگزاری مسابقات و تخصی     مثال:»نیانما ند. به فر ن  دا ش  یز استفاده  مشتر ان در فرا ند هم

ها« که ا  ابعاد شناخته شده برای جیا ز به مشتر ان« و همچنی   برگزاری مراسم در ا»یاد و مناسبت

»نیان راهکارهااای روابااط »ماایم  در ارتباطااات باشااند، بااهمقیله ا ییزش در پکوهش حاضاار ماا 

تیا نااد میجااب ا جاااد ا ییاازش در   نااد و ماا به شمار ماا    کپارنه با ار اب  و  ی»  ابزار ترفیع 

 فر ن  دا ش گرد ااد. در  ها اات اگاار مشااتر ان اطمینااان حاصاال  ما نااد کااه مشتر ان در فرا ند هم

هااا  یااز بااه همااراه داشااته منافع  باارای خااید  ن تیا د فر ن  دا ش م ها در فرا ند هممشارکت  ن

 ند مشارکت خیاهند  مید.باشد، با ا ییزه بیشتری در ا   فرا 

 اعتمادسازی

سا  برای درک ا   مطدب است که نیی ه مشارکت ماا ثر ، ا»تماد »امد   مینه2به »قیده تا در

ها ا جاااد کناایم،  عناا  ا»تماااد  ااک »نصاار کدیاادی اساات،   اارا مشااارکت را را در درون سااا مان

هااا و همکاااری باای  افااراد، گروه   تیا ااد منجاار بااه یران باور دار د که ا»تماد م  فر ند. صاحبم 

 فر ناا  دا ااش مشااتر ان در ها در فرا نااد هاام(. ا   جاکااه شاارکت1387ها شااید )پناااه ، سااا مان

با ساات باشند، بنابرا   م های جد دی برای ارتقای مشارکت بی  افراد و سا مان م جستجیی راه 

دهندگان برای مقیله ا»تمادسااا ی به مقیله ا»تمادسا ی تیجه  و که  ما ند. بر اساس  یرات پاسخ

ابعاد مختدف  استخرام گرد ده است؛  کاا  ا  ا اا  ابعاااد،  اسااتفاده ا  راهبردهااا   جهاات ارتقااای 
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 فااع ا  باشد. طبق تعر و شهرت شرکت »بارت است ا  ار  اب  کد  افراد ذیشهرت شرکت« م 

سااا ی   شرکت، هرگی ه ساامبل فع اشرکت در طیل  مان؛ ا   ار  اب  ا  تجربه مستقیم افراد ذی

گیرد. شرکت که حاوی اطلا»ات  ا   ن باشد و مقا سه ا   اطلا»ات با »مدکرد سا ر رقبا شکل م 

د یر شهرت  ک شرکت،  ک  ا  ابعاد سا  ده تصی ر  ن شرکت اساات ) جاام روشاا  و »بارتبه

ک ک ا جاد و حفااظ حساا  با ست به اهمیت استراتها م بنابرا   مد ران سا مان (؛1390همکاران، 

هااای بیشااتری را در ا اا   مینااه ا جااام گااذاریبر د و ساارما ه »نیان  ک مز ت رقابت  پ شهرت به

»نیان بعااد د یااری ا  مقیلااه دهنااد.  ارتقااای تصاای ر ذهناا  مشااتر ان  ساابت بااه بر ااد شاارکت« بااه

افراد را در خصیص بر ااد ا»تمادسا ی شناخته شده است. تصی ر ذهن  بر د، شییه تفکر و ذهنیات 

هااای  ااامدمیس و  امشااهید ا  بر ااد اشاااره سا ی ذهناا  بااه جنبااهدهد. بر ا   اساس تصی ر شان م 

صاایرت برگرفتااه ا  تجااارب خااید(،  ااا به) صاایرت مسااتقیمکند و مشتر ان تصاو ر ذهناا  را بهم 

بنااابرا    (؛88 :1391کننااد )کداار و کاااتدر، دهان( کسااب ماا بااهغیرمستقیم )باار پا ااه تبدیاااات دهان

تیا ااد میجااب ارتقااای تصاای ر ذهناا  هااای متناای»  کااه ماا های بیمه با استفاده ا  تاکتیکشرکت

ها به بر د شرکت را تیا ند میجبات جدب ا»تماد بیشتر  نمشتر ان  سبت به بر د شرکت گردد، م 

منیاایر کااه بااه بیااان  ماایدطاایر  تاایان ا  بندی کد  م »نیان  ک جمع یز فراهم  ور د؛ بنابرا   به

با ست توکید و تیجه بیشااتری های بیمه م  فر ن  دا ش مشتر ان در شرکتاجرای بهینه فرا ند هم

هااای سیسااتم های سطیح پا ی  مدل که دارای قدرت اثرگذاری بیشتری بر سااا ر م لفااهرا به م لفه

 هستند معطیف  مید.
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 منابع فهرست 

سياجی آوری بيا اسيتماده اج مدلناسيایی و  عیيیا عواميل اصيلی  وسيع  فيا(. ش1397امیا طهماسيبی، حميیه. )

 يای کوچيک و متوسيط اسيتان گيیلان. فصيلنام   وسيع  ، مطاشع  موردی: بنگاه(ISM) مسیری    -ساختاری

 .25-37، 34 كنوشوژی صنعتی،  

(. طراحی ميدل چيابكی جنجیيره 1389اصغر. )آذر، عادلا  ییرو، علیا مقبل باعرض، عباس و انوری رستمی، علی

 .1-25(، 4)14فصلنام  مطاشعات مدیریت ایران،   ،ISM أمیا با رویكرد 

 (. آمار و کاربرد ای آن در مدیریت.  هران: انتشارات سمت.1388آذر، عادل و مؤمنی، منصور. )

 .88-103(، 4)7(. اعتماد و اعتمادساجی در ساجمان. پیک نور، 1387ل. )پنا ی، بلا

 ای  سهی  دانش در مؤسسيات (. ارائ  مدل روابط مؤشم 1392جاده،  وشنگ و ضیایی حايی پیرشو، مصطمی. ) قی

(، 10)5مطاشعي  ميوردی(. پژو شينام  ميدیریت ايرایيی، )  مسیری -ساجی ساختاریآموجشی با رویكرد مدل

84-59. 

بنیاد، فصيلنام  پرداجی داده ای پژو ش کیمی:  أملی بر نظری (. استرا ژی1386فرد، حسا و امامی، مجتبی. )دانایی

 .69-97، 2اندیش  مدیریت،  

در   یسياجمان  یآوربير  ياب  یدانيش مشيتر  تیریاثر ييو خيلاق و ميد  .(1398).  ریام  ،یاصلان   ره وج  ،ید دشت

 .65-93 ،(2)2وکار،  کسب  تیریفصلنام  مد  ،یصادرا   ی اشرکت

  هران: انتشارات سمت (. مدیریت باجاریابی.1386روستا، احمدا ونوس، داور و ابرا یمی، عبداشحمید. )

کننده: خریيدن، داشيتا و بيودن ) ريمي  کيامبیی حیيدر جاده(.  هيران: (. رفتيار مصيرف1392سوشومون، مایكل. )

 انتشارات باجاریابی.

سياجی (. سياختارد ی بي  مسيائل ميدیریت کیمیيت بيا رویكيرد مدل1396د و صمایی شكیب، علی. )قنبری، وحی

 .6-15(، 23)7 رویجی مدیریت استاندارد و کیمیت،  - مسیری. فصلنام  علمی-ساختاری

 . ر نص (. مدیریت باجاریابی ) ريم  دکتر مهدی امیر يعمری(.  هران: انتشارات  1391شیا و کا لر، فیلیپ. ) کلر، کویا 

 بر حسا مؤثر عوامل بندیر ب  و (. شناسایی1398نج  روشا، سعیدا نصراشلهی، ج را و طباطبایی نسب، محمد. )

 .75-104، 6 ای مدیریت باجرگانی،  خانگی. فصلنام  علمی پژو شی کاوششواجم  ایشرکت شهرت
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